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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Matkahuollon Kampin linja-autoaseman palve-
luntuotannon laatua seka kehittaa arviointimalli, jolla Matkahuolto voisi tutkia muidenkin
linja-autoasemien toimivuutta ja etsia jatkokehittamiskohteita.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys painottui b2b-palvelutuotannon arviointiin ja se raami-
tettiin seuraavien osa-alueiden ymparille: asiakaslahtoinen liiketoimintamalli ja asiakaslahtoi-
syys, kriittinen tapahtuma, liiketoiminnan mallintaminen, palvelun laadun johtaminen, pro-
sessijohtaminen, toimittajasuhteiden ja -kumppanuuksien strateginen hallinta.

Tutkimusotteena oli toimintatutkimus ja tiedonkeruumenetelmina kaytettiin kvantitatiivista
seka kvalitatiivista menetelmaa. Kehittamishankkeen aineisto kerattiin kyselytutkimuksella ja
tulokset varmennettiin haastattelututkimuksella. Keratty aineisto analysoitiin ja tulokset seka
kehittamiskohteet esitettiin Matkahuollon johdolle seka sidosryhmille Linja-autoliitossa.

Kehittamishankkeessa luotiin haluttu arviointimalli, jolla pystyttiin tutkimaan linja-
autoaseman palvelutuotannon prosesseja seka tuottamaan prosessien toiminnasta uutta tietoa
seka kehityskohteita. Valmistunutta arviointimallia voidaan hyodyntaa muillakin asemilla ja
Kampista saadun kokemuksen pohjalta myos kannattaa, koska innostus vastaamiseen kuljetta-
jilla oli suuri.

Kehittamistoimenpiteita itse arviointimalliin tuli vahan. Mallilla loydettiin useita kehityskoh-
teita Kampin linja-autoaseman matka-, paketti- ja asemapalveluiden toiminnasta, eniten
kohteita loydettiin paketti- ja asemapalveluista. Lisaksi tutkimus osoitti, etta asemalla vierai-
levien kuljettajien koulutuksessa ja turvallisuusosaamisessa on parannettavaa.

Jatkotutkimusaiheina Matkahuollossa ovat muiden asemien toiminnallisuudet seka pakettipal-
veluiden jako- ja noutopalveluiden liityntarajapinnat, varsinkin niilla asemilla, joissa toiminta
on ulkoistettu.

Avainsanat: palveluprosessit, palveluiden johtaminen, palvelun laadunmittaaminen, kriittinen
tapahtuma.
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The purpose of this master thesis was to explore Matkahuolto’s Kamppi bus terminal’s service
production’s quality and to develop a value creation model which could be used in other bus
terminals.

The theoretical context of the study was focused on the evaluation of b2b -service production
and around the following topics: customer oriented business models and customer oriented
approach, critical events, business operations modeling, managing service quality, process
management, strategic management of delivery relationships and partners.

The research method of the study was an action research type and research data was col-
lected by using both quantitative and qualitative methods. The data for the development
project was collected by using a survey questionnaire and more extensive results were addi-
tionally ensured by using an interview survey method. The research data was analyzed and
conclusions and development suggestions were introduced to Matkahuolto’s management and
to reference groups in the Finnish bus and coach association.

Within the development project the desired value creation model was built. This model is
able to explore bus terminal’s service production processes and furthermore it has the ability
to produce new information and development suggestions. The evaluation model can be used
also in the other terminals, and according to the experience form Kamppi’s terminal, it is
worthwhile to do so. The drivers were very positive in providing answers to the survey.

Some development actions in relation to the evaluation model itself were raised. When using
the model, several development objects were found from travel, parcel and terminal servic-
es. The majority of the findings were from the parcel and terminal services. Additionally the
survey pointed out that the drivers who were visitors in the terminal were lacking training
and their safety knowledge could be improved.

Matkahuolto’s further research themes are other terminals functional capabilities and deli-
very and pick up services interfaces, especially in the terminals where those functions are
outsourced.

Key words: service processes, service management, service quality measurement, critical
event.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon ensimmainen luku kasittelee ensin opinnadytetyon taustaa, tarkoitusta
ja rajausta. Luku esittelee myos lyhyesti tyon taustalla olevan Laurean kehittaman LbD-
oppimismallin seka valaisee toimintatutkimuksen nakokulman tyohon. Luvun lopussa maaritel-

laan tyossa kaytetyt peruskasitteet ja kuvataan raportin rakenne.

1.1  Taustaa ja tarkoitus

Opinnaytetyo on tyoelamalahtoinen ja sita kehittava tutkimuksellinen kehittamishanke, jonka
kohdeilmiona on palvelujen johtaminen, erityisesti palvelun tuottaminen ja johtaminen seka

palveluprosessin laadun varmistaminen.

Kehittamishankkeen tarkoituksena on kehittaa Matkahuollon Helsingin Kampin linja-
autoaseman palvelua kokonaisvaltaisesti. Taman opinnaytetyon tarkoituksena, tehdyn rajauk-
sen mukaisesti, on analysoida Matkahuollon Kampin linja-autoaseman palvelun laatua opera-
tiivisen toiminnan nakokulmasta ja kehittaa itse analysoinnin kautta arviointityokalu, jolla
Matkahuolto voisi myohemmin arvioida muidenkin linja-autoasemien palvelun laatua, tyonte-

kijoiden mielipiteita kuulemalla.

Palvelujen johtamisessa tarvitaan visioiden ohella ilmapiiria, jossa totuus tulee kuulluksi ja
jossa julmia tosiasioita ei lakaista maton alle. Mahdollisuus sanoa sanottavansa on aivan eri
asia kun mahdollisuus saada aanensa kuulluksi. Hyvasta parhaaksi kehittyneiden yritysten
johtajat ymmarsivat taman eron ja loivat kulttuurin, jossa ihmiset ja totuus tulivat kuulluksi.
(Collins 2008, 115.)

Hankkeen ensimmaisessa vaiheessa, tutkimusvaiheessa, selvitetaan Kampin linja-autoasemalla
paivittain asioivien kuljettajien mielipiteita Matkahuollon palveluprosessin toimivuudesta
matka-, paketti- ja asemapalveluiden osalta ja kuljettajien valmiuksia ja osaamistasoa hatati-

lanteissa.

Hankkeen toisessa vaiheessa haastatellaan kuljettajien esimiehia ryhmahaastattelulla. Tassa,
kehittamisvaiheessa, tehdyn tutkimuksen tuloksia ja tuloksista nousseita kehittamisaiheita ja
-ideoita arvioidaan yhdessa ryhmahaastattelutilanteissa seka laaditaan konkreettisia kehitta-

mistoimenpiteita.

Kehittamishankkeen tavoitteet ovat seuraavat. Ensimmaisena tavoitteena on saada taustatie-

toa kuljettajista, saada selville palvelun nykytilanne, selvittaa linja-autoyrittajien valmiuksia
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toteuttaa yhteisesti sovittuja palveluja ja palvelujen laatua. Tutkimustulokset toimivat seu-
rannan pohjatietona laadun kehittamisessa. Toisena tavoitteena on arvioida kyselytyokalun
kayttokelpoisuutta ja soveltuvuutta laajempaankin kayttoon muilla linja-autoasemilla. Kol-
mantena tavoitteena on, tulosten ja ideoiden pohjalta, arvioida kehittamistarpeet ja tarvit-
tavat kehittamistoimenpiteet. Haluna on siis parantaa toimintakulttuuria, erityisesti yhteis-
tyon kulttuuria palveluprosesseissa, siten etta yritys toimisi kumppanuusverkostossa asiakas-
lahtoisesti ja etta sen prosessit olisivat mallinnettuja ja palvelut konseptoitua. Kaikilla palve-

luketjussa toimivilla tyontekijoilla hyvat valmiudet tuottaa korkeatasoista palvelua.

Tutkimusongelmana on selvittaa, miten linja-autoaseman palvelua palveluprosessin rajapin-
noilla voidaan kehittaa. Tutkimusongelmaa lahdetaan ratkaisemaan seuraavilla alaongelmilla,

tutkimuskysymyksilla:

1. Mita mielta Kampin linja-autoaseman kayttajat ovat matkustaja-, asema- ja pakettipal-
veluista?
2. Mitka ovat Kampin linja-autoaseman keskeisimmat matkustaja-, asema- ja pakettipal-

veluiden kehittamiskohteet?

3. Kuinka hyodyllista keratty tieto on ja miten tietoa voidaan hyodyntaa operatiivisen
toiminnan kehittamisessa?

4, Voidaanko palautteenottomallia hyodyntaa muualla ja milla ehdoilla?
Mitka ovat linja-autoyrittajien valmiudet toteuttaa yhteisesti sovittuja palveluita?

6. Mika on kuljettajien osaamistaso hatatilanteessa ja miten sita voidaan kehittaa?

Uusi joukkoliikennelaki astui voimaan 3.12.2009 samanaikaisesti EU:n palvelusopimusasetuk-
sen kanssa. Palvelusopimusasetuksessa maarataan, miten julkinen valta voi palvelujen maaran
ja laadun turvaamiseksi puuttua markkinoihin. Toimivaltaiset viranomaiset maarittavat oman
vastuualueensa joukkoliikenteen palvelutason yhdessa kuntien ja yritysten kanssa. Palvelu-
tasomaaritykset tehdaan vuoden 2011 tai 2013 loppuun mennessa riippuen siita, onko palvelu-

tasomaarityksia talla hetkella voimassa. Palvelutasot ovat tulleet alalle siis jaadakseen.

Bussien osuus julkisen liikenteen matkoista maassamme on yli 63 prosenttia. Paakaupunkiseu-
dun ulkopuolella bussien osuus joukkoliikennematkoista on lahes 90 prosenttia. Bussiliikenne
on pienyritysvaltaista. Tyypillisimmillaan suomalaisella bussiyrityksella on omistuksessaan
korkeintaan viisi bussia. Yli sadan bussin maaraan yltaa Suomessa vain yhdeksan bussiyritysta
ja kaksi liikennelaitosta. Vanhimmat edelleenkin toimivat bussiyritykset on perustettu lahes
80 vuotta sitten. (Linja-autoliitto 2007.)

Opinnaytetyossa rajaudutaan pelkastaan Kampin linja-autoaseman operatiivisen toiminnan

arvioimiseen. Tutkimuskohteena asema on jo itsessaan mielenkiintoinen, paivittain asemalta
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lahtee noin 700 bussivuoroa ja toiminta-alueena ovat maanalaiset tilat Helsingin ydinkeskus-

tassa. Toisena rajauksena on suorittaa kokonaishankkeesta kaksi ensimmaista vaihetta.

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimintaan yleensa, muttei valttamat-
ta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palvelu-

tarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa. (Gronroos 2009, 77.)

1.2 Tutkimusnakokulma ja -menetelmat

Ammattikorkeakoulujen tehtavana lain mukaan on antaa tyoelaman ja sen kehittamisen vaa-
timuksiin seka tutkimukseen ja taiteellisiin lahtokohtiin perustuvaa korkeakouluopetusta am-
matillisiin asiantuntijatehtaviin, tukea yksilon ammatillista kasvua ja harjoittaa ammattikor-
keakouluopetusta palvelevaa seka tyoelamaa ja aluekehitysta tukevaa ja alueen elinkeinora-
kenteen huomioon ottavaa soveltavaa tutkimus- ja kehitystyota. (Ammattikorkeakoululaki
2003, § 4.)

Ylempaan ammattikorkeakoulututkintoon johtavien opintojen tavoitteena on Valtioneuvoston
ammattikorkeakouluista antaman asetuksen (16.6.2005/423) 7 a §:n nojalla antaa opiskelijal-
le tyoelaman kehittamisen edellyttamat laajat ja syvalliset tiedot asianomaiselta alalta seka
tarvittavat teoreettiset tiedot asianomaisen alan vaativissa asiantuntija- ja johtamistehtavis-
sa toimimista varten, syvallinen kuva asianomaisesta alasta, asemasta tyoelamassa ja yhteis-
kunnallisesta merkityksesta seka valmius asianomaisen alan tutkimustiedon ja ammattikay-
tannon kehityksen seuraamiseen ja erittelyyn, valmiudet elinikaiseen oppimiseen ja jatkuvaan
oman ammattitaidon kehittamiseen, tyoelamassa vaadittava hyva viestinta- ja kielitaito seka
kansainvalisen vuorovaikutuksen ja ammatillisen toiminnan edellyttamat valmiudet. Syventa-
vien ammattiopintojen tavoitteena on antaa opiskelijalle mahdollisuus syventaa teorian sovel-
tamista kaytantoon, analyyttisia taitoja, projektin johtamisen seka tutkimus- ja kehitystyohon

osallistumisen taitoja ja sosiaalisia taitoja (Ammattikorkeakoululaki 2003, § 7 a.)

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo sisaltaa seka tutkimuksellisuuden etta
kehittamistoiminnan. Lahtokohtana tyossa on uudenlainen tiedontuotanto, jossa yhdistyvat
konkreettisen kehittamistoiminnan kautta syntynyt dokumentoitu kokemustieto ja tutkimuk-
sellinen ote. Siten opinnaytetoita voidaan luonnehtia tutkimuksellisiksi kehittamishankkeiksi,
jotka pyritaan kytkemaan ammattikorkeakoulun tutkimus- ja kehittamisohjelmiin. Kehittamis-
tehtava tahtaa tyoelamakentasta nousseen ongelman tai haasteen ratkaisemiseen. Opinnayte-
tyon tarkoituksena on luoda, tuottaa ja kehittaa osaamista seka tyoelaman etta laajempien

kehittamishankkeiden tarpeisiin. (Laurea 2007, 4.)
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Tama opinnaytetyo toteutetaan tutkimuksellisena kehittamishankkeena. Taustalla on Laure-
assa kehitetty Learning by Developing (myohemmin LbD-oppimismalli.) Malli perustuu kehit-
tamispohjaiseen oppimiseen ja hyodyntaa autenttisuutta, kumppanuutta, kokemuksellisuutta
ja tutkimuksellisuutta seka uutta luovaa toimintamallia. Kehittamispohjaisen oppimisen lah-
tokohtana on aidosti tyoelamaan kuuluva, kaytantoa uudistava kehittamishanke, jonka eteen-
pain vieminen edellyttaa opettajien, opiskelijoiden ja tyoelamaosaajien yhteistyota ja jossa
parhaimmillaan tuotetaan uutta osaamistietoa (Laurea 2007, 7.) LbD-oppimismallista hyotyy
moni. Taustaorganisaatio saa kayttoonsa tutkimus- ja kehitystulosten lisaksi kasvaneen henki-
sen paaoman. Opiskelijan hyodyt ovat varmasti suurimmat, hanen tiedot ja taidot kehittyvat
eniten, lisaksi itse oppilaitokselle kertyy uutta tutkimustietoa ja ote tyoelamaan sailyy.
(Laurea 2007, 6.)

Kun yhdistettaan Laurean LbD-oppimismalli seka vaatimukset ammattikorkeakoulun tehtavas-
ta, on luontevaa lahtea hakemaan nakokulmaa hankkeeseen toimintatutkimuksen kautta.
Toimintatutkimuksen tavoitteena on ratkaista kaytannonongelmia ja samanaikaisesti luoda
uutta tietoa ja lisata ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta. Toimintatutkimus on siis ongelma-

keskeista ja kaytantoa painottavaa.(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 58-59.)

Teoreettisesti tutkimusongelmaa lahestytaan rakentamalla tietoperusta kohdeilmiosta siten,
etta ensin tarkastellaan koulutusohjelman viitekehysta, asiakaslahtoisyytta ja asiakaslahtoista
lilketoimintamallia, jotka ovat palveluprosessin ja laadun parantamisen lahtokohtia. Taman
jalkeen tarkastellaan liiketoimintamalleja asiakkaiden ja arvontuotannon seka palveluproses-
sin ja prosessijohtamisen nakokulmista. Lopuksi tarkastellaan palvelun johtamista ja palvelun

laatua.

Tutkimus suoritetaan seka kvantitatiivisella etta kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Ensin
suoritetaan kyselytutkimus eri yritysten linja-auton kuljettajille. Kyselyaineiston maaralliseksi
tavoitteeksi on asetettu 100 kappaletta taytettyja lomakkeita. Itse kysely suoritetaan kiinteil-
la vaihtoehdoilla (fixed-alternative questions) hyodyntaen Likertin skaalaa ja Dichotomousin
suljettuja kysymyksia. Kiintealla vaihtoehtokyselylla on useita etuja. Ensinnakin, kyselya on
helppoa hallinnoida. Kysymykset voidaan selvasti rajata ja nain ollen tulokset on helppo tulki-
ta. Tulosten analysointi ja tulkinta on myos verrattain helppoa. Kiinteiden vaihtoehtokyselyi-
den haittapuolena on, etta vastaajat eivat pysty tai halua vasta esitettyihin kysymyksiin (Mal-
hotra 2007, 183). Aineisto kasitellaan tilastollisella analyysimenetelmalla. Tasta syysta kyse-
lyssa annetaan mahdollisuus my0s antaa vapaata palautetta. Toisessa vaiheessa tehdaan kva-
litatiivinen ryhmahaastattelun kuljettajien esimiehille, jossa samoja asioita arvioidaan ryh-
mahaastattelu-menetelman avulla. (Malhotra 2007, 143) Aineisto kasitellaan kvalitatiivisesti

teemoittelulla.
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Matkahuollossa ei ole aikaisemmin tutkittu prosessien rajapintoja. Matkapalvelun palvelun
laatua on tutkinut TNS Gallup usean vuoden ajan. Tutkimusmenetelma on ollut mystery shop-
per -tutkimus. Matkahuolto on myos osallistunut Taloustutkimuksen brandien arvostus tutki-

mukseen. Tuoteryhmassaan liikenne ja kuljetus yritys on parjannyt hyvin.

Molemmissa tutkimuksissa on Matkahuoltoa arvioitu siis ulkopain ja prosessien sisaista tutki-

musta ei ole aikaisemmin toteutettu.

1.3 Peruskasitteet

Opinnaytetyon kannalta keskeisimmat kasitteet ovat: Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli ja
asiakaslahtoisyys, Kriittinen tapahtuma, Liiketoiminnan mallintaminen, Palvelun laadun joh-
taminen, Prosessijohtaminen seka Toimittajasuhteiden ja -kumppanuuksien strateginen hal-

linta. Kytkenta kehittamishankkeen toteutukseen tarkentuu kohdassa 3.7.

Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on yrityksen toiminnan kokonaisvaltainen kuvaus, jossa
lilketoimintalogiikka on johdettu asiakkaista ja markkinoista. (Ala-Mutka&Talvela 2004, 16.)

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa asiakasta ja markkinoista maariteltya kokonaisvaltaista organi-

saation toiminnanohjausta. (Ala-Mutka&Talvela 2004, 16.)

Kriittinen tapahtuma on tilanne, jonka asiakas kokee tarkeaksi. Asiakas voi arvioida yhta
tapahtumaa tai koko palveluprosessia ja sen eri osia. Kriittisen tapahtumien menetelmassa
asiakasta pyydetaan miettimaan mika palvelussa erotti sen tavanomaisesta positiivisella tai
negatiivisella tavalla. Vastaajaa pyydetaan kertomaan mita tapahtui ja myos arvioimaan miksi

han pitaa tapahtunutta kriittisena. (Gronroos 2009, 120.)

Liiketoiminnan mallintaminen tarkoittaa liiketoiminnan rakenteen ja asioiden syy-seuraus-
suhteiden kuvaamista. Mallintamisella voidaan tarkoittaa ansaintalogiikkaa, toimintalogiikkaa,
strategialogiikkaa, strategialogiikka. (Ala-Mutka&Talvela 2004, 16.)

Palvelun laadun johtaminen laatu on sitd, mita asiakkaat kokevat. Johto ei voi yksinaan
paattaa laadusta, vaan laadun on perustuttava asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Yksi palve-
lun keskeisia ominaispiirteista on asiakkaiden osallistuminen palveluiden tuotantoprosessiin.
Siina ominaisuudessa ne voivat vaikuttaa seka prosessiin etta lopputulokseen. Asiakkaita on
ehka syyta informoida mita heilta odotetaan, ja heita on kannustettava toimimaan oikein.
(Gronroos 2009, 154-155.)

Prosessijohtaminen on kokonaisvaltainen operatiivisen toiminnan kehittamisen lahestymista-

pa. Sen ydin perustuu siihen, etta toimintaa tarkastellaan asiakkaalle arvoa luovien prosessien
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kautta, ei lahtien omasta organisaatiorakenteesta. Prosessiajattelu korostaa asiakaslahtoi-
syytta ja kokonaisuuden hallintaa. Erityisen olennaista on tuoda esille perinteiseen funktio-

naaliseen toimintatapaan ja organisointiin liittyvat osaoptimoinnin riskit. (Hannus 2004, 102.)

Toimittajasuhteiden ja -kumppanuuksien strateginen hallinnan perustana on selkea kump-
panuus- ja toimittajasuhteiden ryhmittely, jonka pohjalta voidaan maarittaa kumppanusmal-
lit. Lahestymistapa on peilikuva asiakkuuksien ryhmittelylle ja hoitomallien maarittelyille.
Strategisia kumppanuuksissa on tarkeaa yhteistyon pitkajanteinen kehittaminen tavalla, joka
hyodyntaa molempia osapuolia. Lahtokohtana tulisi olla yhteinen liiketoiminta, ei niinkaan
asiakas/toimittajasuhde. (Hannus 2004, 193.)

1.4  Raportin rakenne

Raportti muodostuu viidesta paaluvusta, jotka taydentavat toisiaan ja ovat yhteydessa toisiin-
sa oheisen kuvan osoittamalla tavalla.

1: . z : 3:
Johdanto Tmmw;(nr;llmen Teoreettinen
Tarkoitus, ongelma, l\\/llzlaltT(ihSolz)so Tietoperusta
tavoitteet y

Kampin linja-autoasgma

4.
Tutkimuksellisen

kehittamishanke
Sutmnittelu, toteutus ja arvie

Kuva 1: Opinnaytetyon rakenne ja lukujen keskindiset suhteet

Ensimmainen paaluku vastaa lukijalle tiivistetysti, miksi ja miten tama kehityshanke on toteu-
tettu. Se selvittaa hankkeen taustat ja sen tarkoituksen. Luvussa on myos kasitelty tutkimus-

nakokulmat ja -menetelmat seka keskeisimmat peruskasitteet.

Toisessa paaluvussa kuvataan hankeen toiminnallinen viitekehys eli Matkahuolto Oy:n ja sen

palveluihin. Lisaksi perehdytaan tarkemmin Kampin linja-autoaseman toimintaan.
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Kolmannessa paaluvussa rakennetaan teoreettinen tietoperusta kehittamishankkeelle. Teo-
reettisen viitekehyksen tarkoituksena on loytaa oikeat kauppatieteelliset teoriat, joita voi-
daan hankkeessa hyodyntaa ja joihin tyo voidaan asemoida. Viitekehyksen tehtavana on maa-
ritella ja selvittaa kohdeilmion keskeiset kasitteet ja niiden vuorovaikutussuhteet. Taman
hankkeen kannalta tarkeimmat peruskasitteet ovat: asiakaslahtoinen liiketoimintamalli ja
asiakaslahtoisyys, kriittinen tapahtuma, liiketoiminnan mallintaminen, palvelun laadun joh-

taminen, prosessijohtaminen, toimittajasuhteiden ja -kumppanuuksien strateginen hallinta.

Luku nelja on koko opinnaytteen keskeisin osa, sen ydin. Siina kuvataan tutkimuksellinen ke-
hittamishanke. Luvun jasennys noudattaa projektin hallinnan kulkua. Projektin suunnittelu-
vaihe kasittaa hankkeen tavoitteet ja tehtavat, resursoinnin, aikataulutuksen seka riskien
arvioinnin. Hankkeen toteutusvaihe kasittaa kysely- ja haastattelututkimusten toteutukset ja
paatokset kehittamistoimenpiteista ja niiden toteutuksesta. Hankkeen arviointivaihe kasittaa
hankkeen ja sen tulosten arvioinnin seka tyon luotettavuuden, kayttokelpoisuuden, hyodyn-

nettavyyden ja vaikuttavuuden arvioinnin.

Viidennessa paaluvussa, tehdaan yhteenveto opinnaytetyosta, arvioidaan tekijan ammatillista
kehittymista hankkeessa, suoritetaan opinnaytetyon itsearviointi seka esitetaan tuloksista

noussut jatkotutkimustarve.
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2 Tutkimuksellisen kehittamishankkeen toiminnallinen viitekehys

Tama luku esittelee kehittamishankkeen kohdeorganisaation toimintaa silta osin, milla on
merkitysta hankkeen toteutuksessa. Ensin esitellaan Matkahuollon syntya ja historiaa, liike-
toiminta-alueita ja palveluverkostoa. Taman jalkeen kerrotaan syvallisemmin Kampin linja-
autoaseman historiasta ja taman paivan toiminnasta. Luvun lopussa esitellaan Matkahuollon

palvelut ja niiden kehitystarpeet.

2.1 Matkahuolto Oy - taustaorganisaation esittely

Auto alkoi 1920-luvulla syrjayttaa hevosta maatiekuljetuksissa. Linja-autoliikenteesta tuli uusi
joukko-liikennemuoto, joka antoi monelle ennennakemattoman edullisen ja nopean liikku-
mismahdollisuuden. Linja-autossa matkasivat ihmisten ohella myos yha kasvavat tavaravirrat.
Asiakkailla oli kuitenkin monia pulmia linja-autoliikenteen palveluiden kayttamisessa, minka
vuoksi syntyi ajatus perustaa rautatielaitoksen tapaan matkustajista ja tavaranvalityksesta
huolehtivia linja-autoasemia. Ensimmaiset linja-autoasemat perustettiin 1929 Tampereelle ja
Hameenlinnaan ja hieman myohemmin myods Helsinkiin ja Viipuriin, toiminnasta asemilla vas-
tasi Linja-autoliitto. (Kurkinen 2008, 295.)

Koska Linja-autoliiton osastojen hoitamana asematoiminta ei sujunut ongelmitta, paatyttiin
ajatukseen, etta olisi jarkevampaa perustaa keskitetysti koko maan asematoimintaa hoitava
yhtio. Paarahoittajiksi tulivat Shell Oy ja Nobel-Standard Oy, jotka halusivat lopettaa toisten-
sa kanssa kilpailevien pakettitoimistojen rakennuttamisen huoltoasemiensa yhteyteen. Oy
Matkahuolto Ab:n perustava kokous pidettiin tammikuussa 1933. (Kurkinen 2008, 295.)

Matkahuolto onnistui 1930-luvulla kehittamaan maahamme tasmallisesti ja yhteisin periaat-
tein toimivan linja-autoasemajarjestelman, jonka avulla linja-autoliikenteen palvelukyky pa-
rantui tuntuvasti. Joillain asemilla palveluun kuului myos tavaroiden kotiinkuljetus. Linja-
autoasemien ravintolat ja kahvilat vuokrattiin ulkopuolisille yrittajille. Vuonna 1937 otettiin
kayttoon lahinna matkailijoille tarkoitettu edullinen rengasmatkalippujarjestelma. Matka-
huolto oli tarkea liikenteenharjoittajia yhdistava tekija, joka omalta osaltaan mahdollisti
linja-autoliikenteen nousun 1930-luvulla todella merkittavaksi lilkennemuodoksi. (Kurkinen
2008, 295.)

Matkahuolto-konsernin ja sen emoyhtion Oy Matkahuolto Ab:n taloudellinen kasvu ja kehitys
vuosina 1993-2007 ovat myotailleet koko maan taloudellista tilannetta ja kaupan kehittymis-
ta. Taloudelliset reunaehdot ovat vaihdelleet lamasta pitkaan nousukauteen ja samalla kon-

serni ja sen eri toiminnot ovat muuttuneet voimakkaasti. Konsernista jaivat pois ravintolatoi-
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mintaa harjoittanut Siipipyora Oy ja pari pienempaa yritysta, mutta toisaalta mukaan on tul-
lut tietotekniikkayritys TRIM-softa Oy. Vuonna 1992 Matkahuolto-konsernin paatoimialat olivat
matkustus, kuljetus, ravitsemustoiminta, vahittaiskauppa seka sijoitustoiminta. (Kurkinen
2008, 301.) Tana paivana Matkahuolto on keskittanyt paaliiketoiminta-alansa Matka- ja Paket-
tipalveluihin ja sen lisaksi yhtio harjoittaa kahvila- ja kioskitoimintaa. Yhtion omistavat edel-

leen suomalaiset yksityiset bussiyritykset. Yhtion palveluksessa on noin 700 henkiloa.

Matkahuollon palveluverkostoon kuuluu noin 2 000 palvelupistetta, joista 60 on yhtion omia
toimipaikkoja. Asiamiessopimuksin Matkahuollon palveluja markkinoidaan ja myydaan noin
410 paikkakunnalla. Taman lisaksi verkkokaupan ja postimyynnin pakettipalveluja saa Suomen
Lahikauppa Oy:n toimipaikoista, joita ovat Siwa -myymalat, EuroMarketit ja Valintatalot.
Matkalippujen lunastuspalveluja tarjoavat R-kioskit. Laajan palveluverkoston myota Matka-

huollon palvelujen saatavuus on laajaa, nopeaa ja joustavaa.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta Matkahuollon kehittamien palveluiden tuottaminen laa-
dukkaasti paaliiketoiminta-aluilla laajan palveluverkoston kautta on operatiivisesti haastavaa,

joten yhteisten pelisaantojen kehittaminen ja niiden noudattaminen on tarkeata.

2.2 Helsingin Kampin linja-autoasema

Helsingin linja-autoasema oli vuosikymmenien ajan yksi kaupungin keskustan ongelmallisimpia
suunnittelukohteita. Linja-autoasema haluttiin sailyttaa kaupungin keskustassa, mutta toi-
saalta se vei luvattoman paljon tilaa ja tonttimaata keskustan kalleimmalla ja arvokkaimmal-
la alueella. Alvar Aalto suunnitteli jo uutta linja-autoasemaa maan alle jo 50-luvulla, mutta
suunnitelmasta luovuttiin. Lopulta monien vaiheiden jalkeen uusi kaukoliikenteen linja-
autoasema valmistui Kampin kauppakeskuksen yhteyteen hutikuussa 2005 ja toiminta uusissa

tiloissa aloitettiin kesakuussa. (Kurkinen 2008, 359.)

Uusi linja-autoasema toi mukanaan paljon uudistuksia: odotusalueet olivat viihtyisat ja sijait-
sivat sisatiloissa. Terminaalin yhteydessa sijaitsee ravintoloita ja kauppoja, jonne voi menna
viettamaan odotusaikaa. Linja-autoasemalta paasee muihin joukkoliikennevalineisiin suoraan
sisatiloista. Kampin keskus oli valmistuessaan yksi maailman moderneimmista linja-
autoasemista. (Kurkinen 2008, 295.)

Matkahuollon Kampin kaukoliikenteen linja-auto-asemalla paivittain vierailee yli 700 linja-
autoa tuomassa ja noutamassa matkustajia ja rahtia. Vuosittain terminaalista lahtee noin
200 000 bussivuoroa. Paasaanoisesti linjavuorot ovat Suomen sisaisia, mutta kolmesti paivassa

busseja lahtee myos Viipuriin ja Pietariin.
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Kaukoliikenneterminaalin asiakastilojen koko on noin 1 600 m?. Terminaalin koko liikennealu-
een ja bussien pysakointialueen koko on noin 1,4 hehtaaria. Terminaalissa on 35 laituria, jois-
ta kuusi on varattu saapuvalle liikenteelle. Lipunmyyntipiste sijaitsee kaukoliikenneterminaa-
lin ylapuolella, maanpaallisessa tasossa. Lipunmyynnin ja palvelutilan koko on noin 350 ne-
liometria. (Kurkinen 2008, 261.)

Pakettipalveluiden osalta uuden terminaalin merkittavin suunnittelun ja hankinnan kohde oli
rahtiterminaalin kuljetin- ja lajittelujarjestelma, jolle kertyi pituutta 550 metria. Jarjestel-
man kapasiteetti on 4 500 pakettia tunnissa ja sen valmistuttua terminaalin lapi menoajat on
saatu puolitettua. Kampin rahtiterminaalin on suunniteltu kasittelevan kolme miljoonaa lahe-
tysta vuodessa. (Kurkinen 2008, 259.)

Kampin linja-autoasemalla ja sen pakettipalveluiden lahiterminaaleissa Herttoniemessa, Es-
poossa ja Vantaalla tyoskentelee n. 130 vakinaisessa tai osa-aikaisessa tyosuhteessa. Organi-

saatio on rakennettu vastaamaan Matkahuollon paatoimialoja vastaavaksi.

HELSINGIN LINJA-
AUTO

ASEMA
Paikallisp&allikkd

PAKETTIPALVELUT
KULJETUS & MATKAPALVELUT
Kuljetuspallikks LAHITERMINAALIT Palveluesimies
Terminaalipaallikké

Kioskipalvelut
Esimies

Ajojarjestelijat Koulutus Korvauskésittely Vuoroesimies

Kuljetusyrittajat Terminaaliesimiehet Toimistoesimiehet Vantaan terminaali Espoon terminaali Lipunmyyjat Kioskinmyyjat

Varastotyéntekijat Toimistoty dntekijat

Kuva 2: Helsingin linja-autoaseman organisaatiokaavio

Uuden linja-autoaseman valmistuttua Kamppiin otettiin kayttoon matka- ja pakettipalveluissa
kayttoon uusia palveluita, jotka nostivat myos alan toimintakustannuksia. Kampin vaikutukset

bussimatkustamiseen ja bussirahtitoimintaan koettiin myonteisena, mika nakyi kaytannossa
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palveluiden vilkastumisena. Toimintojen jatkokeittamisen paapainopiste siirtyi Kamppia ym-
paroivan liikenteen sujuvuuteen ja sen parantamiseen. Kevaalla 2007 Kampin terminaali oli
palvellut matkustajia vajaan kahden vuoden ajan ja bussimatkustajilta saatu palaute osoitti,
etta olosuhteet ja palvelut olivat paaosin tayttaneet asiakkaiden odotukset. (Kurkinen 2008,
261.)

Kampin kaukoliikenneterminaalilla on linja-autoliikennoinnin kannalta merkittava valtakun-

nallinen rooli niin matkustaja- kuin rahtipalveluiden kannalta.

2.3 Matkahuollon palvelut ja niiden kehitystarpeet

Matkahuollon palvelut koostuvat matka-, paketti - ja asemapalveluista.

Matkapalvelut

Matkahuolto edistaa julkisen joukkoliikenteen matkustusta ja kehittaa matkustukseen liittyvia
palveluja ja -tuotteita seka vastaa niiden saatavuudesta. Valtakunnallisten matkalippujarjes-
telman ja matkustukseen liittyvien tieto- ja maksujarjestelmien jatkuva kehittaminen on yksi
Matkahuollon merkittavimpia osaamisalueita. Matkahuolto on tassa kehittamistyossa kansain-
valisestikin edellakavija. Internet- ja puhelinpalveluna toimiva matkustajainformaatiojarjes-
telma sisaltaa kaikkien Suomessa liikennoivien bussien aikataulut, joita on noin 40 000 bussi-

lahtoa paivassa seka 20 000 bussipysakkitietoa ympari Suomen.

Matkapalveluissa on mm. lanseerattu jo jokin aika sitten paikkavarausjarjestelma mutta kay-
tannon toiminnassa on parannettavaa. Kuljettajat valilla kokevat varaukset lisatyoksi eivatka

nae asiakkaan siita saamia hyotyja.

Pakettipalvelut

Matkahuolto pitaa ylla ja kehittaa valtakunnallista bussililkenteen aikataulutettuun reittiver-
kostoon perustuvaa reaaliaikaista paketinkuljetusjarjestelmaa, jota taydennetaan nouto- ja
jakelupalveluilla seka tarvittaessa muilla kuljetuksilla. Paketteja voi lahettaa Matkahuollon
kautta kaikkialle Suomeen ja Ahvenanmaalle seka yhteistyossa TNT:n kanssa ympari maail-

maa.

Pakettipalveluissa kasvaneet lahetysmaarat aiheuttavat jo itsessaan haasteen, lisaksi erikois-
kasittelya vaativa rahdin maara on ollut myos kasvussa. Seuraavasta taulukosta nahdaan kuin-

ka rahtimaarat ovat kasvaneet vuoden 2009 aikana.
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Kuva 3: Pakettipalveluiden lahetysmaarat vuoden 2009 Kampin osalta

Pakettipalveluiden kasvu johtuu pitkalti yhteistyosta Ruotsin postin kanssa seka osaltaan myos

verkkokauppakuljetusten kasvusta.

Asemapalvelut

Asemapalvelut on suunnattu linja-autoyhtioille ja bussien kuljettajille. Kampin linja-
autoasema pystyy tarjoamaan ainutlaatuiset olosuhteet asemalle liikennoiville busseille. Kos-
ka asema sijaitsee maan alla, ovat laiturialueet aina puhtaina lumesta. Peruuttamista varten
joka laiturissa on peruutuskamera kuljettajille helpottamaan lahtoa laiturista. Kuljettajille on

myos varattu terminaalissa omat taukotilat.

Marraskuussa 2009 Espoon (Helsingin lahiliikenne) terminaalissa tapahtunut bussipalo, osoitti
myos puutteita Kampin kaukoliikenneterminaalin toiminnassa. Puutteet liittyivat lahinna tie-
don kulkuun Kauppakeskuksen turvavalvomon ja Matkahuollon valilla. Onnettomuus muistutti
myos mieliin kuinka tarkeaa on kaikkien terminaalissa tyoskentelevien osata oikea toiminta

hatatilanteessa. Talla hetkella varmaa tietoa osaamistasosta ei ole.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta Matkahuollon palvelut ovat monimuotoiset ja Kampin lin-
ja-autoasema palvelujen tuottamisen kannalta haastava. Operatiivisten toimintojen toimi-
vuuden ja laadun arviointi seka kehittaminen ovat siten tarkeita. Tama puoltaa tutkimukselli-
sen kehittamishankkeen kaynnistamista. Seuraavassa luvussa rakennetaan kehittamishank-

keelle teoreettinen tietoperusta.



19(79)

3 Teoreettinen tietoperusta hankkeen toteutusta varten

Tama opinnaytety0 on tyoelamalahtoinen ja tyoelamaa kehittava tutkimuksellinen kehitta-
mishanke, jonka kohdeilmiona on palvelujen johtaminen, erityisesti palvelun tuottaminen ja

palveluprosessin laadun varmistaminen.

Kehittamishankkeen tarkoituksena on kehittaa Matkahuollon Helsingin Kampin linja-
autoaseman palvelua kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena tehdyn rajauksen mukaisesti on tassa
hankkeessa analysoida Matkahuollon Kampin linja-autoaseman palvelun laatua operatiivisen
toiminnan nakokulmasta ja kehittaa itse analysoinnin kautta arviointityokalu, jolla Matkahuol-
to voisi myohemmin arvioida muidenkin linja-autoasemien palvelun laatua, tyontekijoiden

mielipiteita kuulemalla.

Tietoperusta kehittamishankkeelle rakennetaan siten, etta ensin tarkastellaan asiakaslahtoi-
syytta ja asiakaslahtoisen liiketoiminnan perustekijoita, sitten liiketoimintamalleja ja proses-
sijohtamista. Kriittinen tapahtuma, toimittajasuhteiden ja -kumppanuuksien strateginen hal-

linta ja palveluiden johtaminen ja tutkiminen paattavat luvun.

3.1 Asiakaslahtoisyys ja asiakaslahtoinen liiketoimiliiketoimintamalli

Asiakaslahtoisyys on kaiken palvelutoiminnan lahtokohta. Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan
markkinoista ja asiakkaasta maariteltya kokonaisvaltaista organisaation toiminnanohjausta.
Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on yrityksen toiminnan kokonaisvaltainen kuvaus, jossa

lilketoimintaa johdetaan asiakkaista ja markkinoista (Ala-Mutka&Talvela 2004, 16.)

Asiakaslahtoisyyden tavoitteena on asiakassuhteen luominen, yllapitaminen seka kehittami-
nen. Asiakaslahtoisessa ajattelutavassa yrityksen menestyksen uskotaan perustuvan kohde-
ryhman tarpeiden tunnistamiseen seka siihen, miten yritys pystyy tyydyttamaan kohderyhman
tarpeet ja halut. Tiedon keraamiseksi kohderyhmista on yrityksen tunnettava kohderyhmat,
joten on kuunneltava tarkasti asiakkaita saadakseen tietoa siita, mita tarpeita asiakkailla on.
Kaiken asiakkaista keratyn tiedon tulee muuttua kaytannon toimenpiteiksi (Vuokko 1997, 15-
22, 81.)

Asiakaskeskeisyys ilmenee asiakaslahtoisena toimintana. Miten asiakaskeskeisyys konkretisoi-
tuu asiakaslahtoiseksi toiminnaksi, on avainasemassa. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset

toimivat yhtena tietolahteena asiakaslahtoisyyden selvittamiseksi (Aarnikoivu 2005, 30-31.)
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Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli on ensisijaisesti strategialogiikka yrityksen menestyksen
ydinkohdista. Liiketoimintamallin rakentaminen ja tarvittava muutos edellyttavat johdonmu-
kaslahtoisen liiketoimintamallin rakentaminen luo todellista kilpailuetua, jota on vaikea mat-
kia, koska uusi liiketoimintamalli luo uutta, vaikeasti kopioitavaa toimintakulttuuria. (Ala-
Mutka&Talvela.2004, 25.)

Asiakaslahtoisella liiketoimintamallilla pyritaan suuntaamaan organisaation voimavarat oikeal-
la tavalla oikeisiin asiakkaisiin. Asiakaslahtoinen liiketoimintamalli edellyttaa yrityksen stra-
tegioiden jasentamista seka markkinoiden ja asiakkaiden syvallista tuntemista ja taman lisaksi
myo0s yrityksen strategioiden jasentamista sellaiseksi kokonaisuudeksi, joka parhaiten soveltuu
yrityksen tavoitteiden toteuttamiseen. Asiakashallinta -kasitteen voidaan katsoa olevan asia-
kaslahtoisen liiketoimintamallin alakasite, jossa tarkastelu rajoittuu ensisijaisesti asiakasraja-
pinnassa tapahtuviin toimintoihin. (Ala-Mutka&Talvela 2004, 21-22.)

Asiakaslahtoinen liiketoiminta vaatii tavoitteellisten ja selkeiden toimintakonseptien kehitta-
mista ja kayttoonottoa. Toimintakonseptien tulee perustua asiakkaiden tarpeiden kokonais-
valtaiseen ymmartamiseen. Kaiken toiminnan tulee pohjautua tahan ymmarrykseen, ja siten
osaamisen, prosessien seka tarjonnan tuotteineen on tuettava asiakkaan tapaa tuottaa arvoa
itselleen. Asiakasarvoa on ymmarrettava siten, etta yrityksen tulee olla mukana parantamassa
niita menestymisen edellytyksia, jotka auttavat asiakasta menestymaan omassa toimintaym-

paristossaan. (Korkman 2004, 1, 9.)

Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin rakentuu kuudesta osa-alueesta, jotka taydentavat toisi-

aan ja luovat pohjan asiakaslahtoisen liiketoiminnan

1) markkina- ja asiakastuntemukselle

2) asiakasstrategialle

3) toimintamalleille

4) lilketoimintaprosesseille

5) tiedonhankinta ja tietoteknologialle
6) strategian seurannalle ja ohjaukselle.

Nama kuusi osa-aluetta ovat lahtokohtana yrityksen asiakaslahtoisen liiketoimintamallin ke-

hittamiseen ja kayttoonottamiseen. (Ala-Mutka&Talvela 2004, 22.)

Tassa opinnaytetyon operatiivisen toiminnan kehittaminen linkittyy strategisesti edella esitet-

tyihin osa-alueisiin. Asiakashallinta ja asiakastuntemus ovat kehittamisen keskiossa.
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Asiakashallinnan hyodyt voidaan Ala-Mutkan ja Talvelan (2004, 27) mukaan jakaa kahteen osa-
alueisiin strateginen tehokkuuteen ja operatiiviseen tehokkuuteen. Operatiivinen tehokkuus

voidaan puolestaan jakaa viela sisdisen toiminnan laatuun ja mddrdlliseen suorituskykyyn.

Strateginen tehokkuus

Operatiivinen tehokkuus
Sisdinen toiminnan laatu

Operatiivinen tehokkuus
Maarallinen suorituskyky

Markkina- ja asiakastuntemus

Kuva 4: Asiakastuntemuksen hyodyntaminen liiketoimintamallin rakentamisessa
(Ala-Mutka&Talvela 2004, 27)

Ala-Mutkan ja Talvelan mukaan asiakashallinnan suurin hyoty on strateginen tehokkuus. Se
syntyy yrityksen voimavarojen oikeasta suuntaamisesta. Tassa voimavaroilla ei tarkoiteta vain
myynti- ja markkinointiresursseja vaan koko organisaation voimavaroja aina toimittajiin ja
kumppaneihin saakka. Operatiivinen tehokkuus jakautuu sisaiseen toiminnan laatuun ja maa-
ralliseen suorituskykyyn. Toiminnan yhtenainen laatu konkretisoituu oikeiden asioiden laaduk-
kaana tekemisena. Toiminnan edellytyksena ovat markkina- ja asiakastuntemus, jotka ovat

koko liiketoimintaosaamisen lahtokohta.

Sisaista toiminnan laatua voidaan arvioida kustannussaastoina eli lahinna laatukustannuksina,
saavutettuna uutena myyntina ja parantuneena katteena seka kolmantena palvelun jatkuvuu-
tena asiakkaan nakokulmasta. Toiminnan laadussa on kyse ensisijaisesti yhtenaisesta ja sys-
temaattisesta tavasta toimia. Tallainen toiminta muun muassa edellyttaa Ala-Mutkan ja Tal-
velan (2004, 31) mukaan
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. sovittua yhtenaista tapaa toimia
o toiminnan mittaamista ja seurantaa (mitataan lopputulosten sijaan kaytannon tekemis-
ta ja toiminnan edellytyksia)

. asiakastuntemuksen jakamista organisaatiossa.

Itse liiketoimintamallit ovat verrattain uusi ilmio lilkkkeenjohdollisesti tarkasteltuna. Kilpailu
tapahtuu aiemman tuotteiden ja palveluiden lisaksi myos eri liiketoimintamallien valilla. Asi-
akkaalle voidaan tarjota erilaisia kombinaatioita tuotteesta ja siihen liittyvista palveluista
eritavalla hinnoiteltuna. Yksi lahestymistapa liiketoimintamalleihin on arvonluontimalli, jota
voidaan hyodyntaa kehittaessa uusia liiketoimintamalleja, ja erityisesti analysoitaessa yrityk-

sen ydinkyvykkyyksia uusissa palveluissa. (Gronroos ym. 2007, 146.)

3.2 Liiketoiminnan mallintaminen, liiketoimintaprosessit ja arvoketjut

Liiketoimintamalli on yksinkertaistettu kuvaus siita, miten yritys ansaitsee tietysta liiketoi-
minnasta, toisin sanoen, mika on se tarjoama, kenelle tata tarjotaan ja miten se kaytannossa
toteutetaan. Liiketoimintamalli on seka arvon luomisen etta ansaitsemisen/keraamisen yhdis-
tava rakenteellinen ratkaisu. (Gronroos ym. 2007, 167.) Voidaankin sanoa, etta liiketoiminta-
malli on strategiaa konkreettisempi kuvaus siita, miten liiketoiminta toimii. Talla tavoin liike-
toimintamalli sijoittuu strategian ja liiketoimintaprosessien valille. Liiketoimintamalli on lii-
ketoimintayksikkotasoinen tyokalu liiketoiminnan kehittamiseksi suhteellisen konkreettisella
tasolla. (Pulkkinen ym. 2006, 17.)

Liiketoimintaprosessit ovat joukko toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tar-
vittavia resursseja, joiden avulla yrityksen panokset muutetaan tuotoksi. Prosessin kuvaukses-
sa toimitaan yksityiskohtaisemmalla tasolla kuin lilketoimintamallin kuvauksessa ja se sisaltaa
resurssit henkiloston, menetelmat ja tyokalut seka tuotoksen ja prosessin liittymapinnat toi-

siin prosesseihin. (Pulkkinen ym. 2006, 18.)



Kuva 5: Liiketoimintamallin suhde prosesseihin ja strategiaan (Pulkkinen ym. 2006, 18)

Vuosia

Kuukausia

Strategia
) Tavoitteiden ja yleisten
Suunnittelutaso suuntaviivojen méaarittely

Liiketoimintamalli o o
Rakennetaso Toiminnan rakenteiden kuvaus iketoimintayksikko-

Liiketoimintaprosessit
Prosessien yksityis-
kohtainen

Toteutustaso kuvaus

Toimintataso

23(79)

Yleisesti voidaan sanoa, etta mallintamisen tavoitteena on auttaa ymmartamaan, kuvaamaan

tai ennustamaan, kuinka asiat toimivat reaalimaailmassa. Se on siis kuvaus siita, miten yritys

tuottaa voittoa: mita se tarjoaa, kenelle se tarjoaa ja miten tama on toteutettu. Tallainen

karkea kuvaus auttaa pelkistamaan tietyn liiketoiminnan kannalta oleelliset seikat ja ana-

lysoimaan sita. (Pulkkinen ym. 2006, 19.)

Liiketoiminnallisen kokonaisuuden huomioiva prosessikokonaisuuden rajapintojen tarkastelu

edellyttaa, etta prosessikokonaisuus tunnistetaan ja rajataan liiketoiminnallisena kokonaisuu-

tena. Silloin yritysten valisiin eri tehtavakokonaisuuksiin liittyvat palvelutyoketjun rajapinnat

ja kokonaisuuteen aina liittyvat liiketoiminnalliset tehtavaalueet on osattava tunnistaa.
(Gronroos ym. 2007, 115.)

Liiketoimintamallit voidaan katsoa koostuvan myos seuraavista elementeista:

1.

2.

Mita?

e innovaatiomallit

e tuote/palvelumallit

Miten?

e organisaatiomallit

e sidosryhma/kumppanuusmallit

e jakelu/kanavamallit
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e resurssit ja osaaminen, tietamyksen hallintamallit
e kustannus- ja ansaintamallit
¢ rahoitusmallit
¢ hinnoittelumallit
e muutosmallit
3. Kenelle?
e segmentointimallit
e asiakassuhdemallit
e markkinointimallit
(Pulkkinen ym. 2006, 17.)

Yksi lahestymistapa liiketoimintamalleihin ja arvonluontiin on arvonluontimalli. Tama malli
laajentaa perinteista Porterin arvoketjumallia kahdella uudella arvonluomisen mallilla. Jos
arvoketjumalli perustuu tehokkuuteen, niin arvopaja perustuu tietoon ja osaamiseen ja tuot-
taa tavaroiden sijaan ratkaisuja asiakkaalle. Arvoverkko puolestaan luo arvoa mahdollistamal-
la joko suoraan tai epasuoraan asiakkaiden valisien resurssien tai informaation vaihdannan.
(Gronroos ym. 2007, 146.)

Arvoketjua tarkastellaan seuraavassa lahemmin. Harvardin yliopiston tutkijan Michael Porte-
rin 1980-luvulla kehittama arvoketjumalli on yleisesti kaytetty ja se on ollut eras tarkeimmis-
ta lilkkkeenjohdon tyokaluista kehittaessa liiketoimintaa ja erityisesti analysoitaessa liiketoi-
minnan arvontuottoa, markkina-asemaa ja kilpailun luonnetta. Palveluiden liiketoimintamal-
leissa se soveltuu hyvin kayttoon, kun kiinnostuksen kohteena on standardipalvelut, joissa

mittakaavaedut ja tehokkuus ovat tarkeimpia osatekijoita. (Gronroos ym. 2007, 149.)

Tehokkuus palvelutuotannossa tarkoittaa sita, etta tuotannosta on pitkalti poistettu asiakas-
kohtaisuus. Palvelua ei tuoteta asiakaskohtaisesti, vaan asiakas valitsee etukateen maaritel-
lyista vaihtoehdoista sopivimman, jonka prosessi on tiukkaan maaritelty. (Gronroos ym. 2007,
150.)


http://fi.wikipedia.org/wiki/Michael_Porter
http://fi.wikipedia.org/wiki/Michael_Porter
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Kuva 6: Arvoketju Porterin mukaan (Gronroos ym. 2007, 150)

Arvoketju on yrityksen liiketoimintamallia kehitettaessa hyodyllinen tyokalu, toimintaa kan-

nattaa miettia arvoketjun kautta, jos tyypillisia piirteita ovat:

Arvoa luodaan muuttamalla panoksia tuotteiksi perattaisten vaiheiden avulla.

Arvon paaasiallisena lahteena on palvelun tai tuotteen kustannusten, ajan ja prosessin
laadun optimointi.

Suhteiden ja toimintojen logiikka on perakkainen.

Ydinkyvykkyydet keskittyvat ydintoimintojen hallintaan palveluiden ja tuotteiden tuo-
tannossa, jakeluketjussa ja markkinoinnissa.

Tarkeimmat kustannustekijat ovat mittakaavaedut ja kapasiteetin kayttoaste.

Tarkein arvotekija on tehokkuus.

Hinnoittelun perusteena ovat palveluiden ja tuotteiden tuotantokustannukset.

(Gronroos ym. 2007, 150-151).

3.3

Prosessijohtaminen operatiivisen toiminnan kehittamisen lahtokohtana

Prosessijohtaminen on kokonaisvaltainen operatiivisen toiminnan kehittamisen lahestymista-

pa. Sen ydin perustuu siihen, etta toimintaa tarkastellaan asiakkaalle arvoa luovien prosessien

kautta, ei lahtien omasta organisaatiorakenteesta. Prosessiajattelu korostaa asiakaslahtoi-

syytta ja kokonaisuuden hallintaa. (Hannus 2004, 102.)
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Kannattavuuden ja tuottavuuden nakokulmasta yrityksen tulisi tehda vain sellaisia toimintoja,
jotka lisaavat arvoa asiakkaalle. Muut resurssit ja toiminnot pitaisi sulkea prosessin ulkopuo-
lelle. (Gronroos 2009, 57.)

Oma organisaatio Oma organisaatio Asiakas
Yhteiset toiminnot Paikalliset toiminnot

Q ]
0 0 it i

] Asiakassuhteiden hallinta
T I [T I [T 1

Uusien tuotteiden ja palveluiden kehittdminen
[T I T I T |

Operatiivisen toiminnan hallinta

i T

Liiketoiminnan ohjaus ja tuki
T |

Toimittaja,
Yhteistyokumppani

Henkiloston kehittaminen

Kuva 7: Prosessiajattelun ja -johtamisen perusperiaate: toimintaa tarkastellaan asiakkaalle

arvoa luovien prosessien kautta (Gronroos 2009, 57)

Prosessi voidaan maaritella toisiinsa yhteenkuuluvien toimintojen ketjuksi, joka alkaa asiak-
kaasta ja paattyy asiakkaaseen. Prosessiajattelu korostaa poikkifunktionaalista lahestymista-
paa: sisaisten ja ulkoisten raja-aitojen kaatamista. Prosessin asiakas voi olla ulkoinen tai si-
sainen. (Hannus 2004, 105.)

Palveluprosessi on jatkuvaa palvelun tuottamista. Palveluprosessin ominaispiirre on kuitenkin,
etta se toteutuu vain vuorovaikutuksessa toimittajan ja asiakkaan valilla. Palvelu on asiak-
kaan arvoprosesseihin kiinnittymista, joten palveluprosessi poikkeaa tassa taysin tuoteproses-
sista. (Gronroos ym. 2007, 168.)

Prosessiajattelu on tullut viime vuosina vahvasti mukaan laatujohtamisen lahestymistapoihin
ja tyokaluihin. Laatujohtamisen yhteydessa usein kaytetty tyotapa perustuu seuraavan kuvan
kahdeksan mukaiseen kypsyystasomalliin, joka kertoo, kuinka paljon prosessin kehittamiseen

on panostettu.
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5. Optimoitu: Prosessien jatkuvan parantamisen
periaatteet kaytdssa

. Ohjattu: Keskeiset prosesseihin ja laatuun liittyvat
tulosmittarit maaritelty ja toteutettu

3. Maaritetty: Prosessit kuvattu, madritetty ja organisoitu

2. Toistettava: Toiminnan ja projektien ohjauksen perus-
periaatteet toteutettu

1. Laht6taso: Toimintatapoja ja prosesseja ei maaritelty
ja hallinta tapahtuu ad hoc

Kuva 8: Prosessien kypsyystasomalli (Hannus 2004, 106)

Kehittamisen kannalta olennainen lahtokohta on prosessien strateginen tarkeys. Osa proses-
seista voi olla aidosti organisaation strategisen valintojen ja tavoitteiden kannalta kriittisia.
Jos strategisena tahtotilana on esimerkiksi erottautuminen ainutlaatuisella asiakaspalvelulla,

niin talloin asiakashallinnan ja asiakaspalvelun prosessit ovat tarkeimpia. (Hannus 2004, 106.)

Prosessijohtaminen tarjoaa toiminnan ja kyvykkyyksien kehittamiselle hyvat tyokalut, joiden
avulla organisaation prosesseja voidaan virtaviivaistaa. Lahtokohtana on tyypillisesti tilanne,
jossa kehittaminen on ollut ensisijaisesti funktionaalista eika organisaatiota poikkileikkaaviin
prosesseihin ole kiinnitetty huomiota. Seurauksena on talloin yleensa tehottomuutta kuten

paallekkaista toimintaa. (Hannus 2004, 110.)

Erityisen tarkea ja kayttokelpoinen operatiivisen toiminnan kehittamisen periaate perustuu
toimitus/palveluprosessin eriyttamiseen asiakastarvelahtoisiin prosessiversioihin. Prosessiajat-
telussa tata kutsutaan ABC-lahestymistavaksi. Lahestymistavassa A-tilanne liittyy yksinkertai-
seen asiakastarpeeseen, joka voidaan tayttaa vakioidulla, tehokkaalla ja suoraviivaisella A-
prosessilla. Teollisuuden ja kaupan alueella kyseessa on vakiotuotteen rasvattu toimitusputki.
Palveluorganisaatiossa tama tilanne voidaan monesti taysin automatisoida tai siirtaa asiak-
kaan itsepalveluksi. B-tilanne on monimutkaisempi ja vaatii asiakas- ja/tai tilannekohtaista
analyysia, jonka pohjalta maaritellaan ratkaisu ja sen toimitustapa. B-prosessi on siten astet-

ta laajempi kuin A-prosessi. B-prosessi liittyy tyypillisesti massaraatalointitoimintamalleihin.
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C-tilanne on vaativin ja monimutkaisin tilanne, jossa ratkaisu ja/tai toimitusprosessi pitaa

aidosti raataloida asiakkaan yksilolliseen tarpeeseen (Hannus 2004, 110.)

Toiminnan tehokkuutta ja asiakkaan kokemaa arvoa voidaan siten usein merkittavasti paran-
taa ABC-prosessiversioiden avulla. Kuvassa yhdeksan on asiaa havainnollistettu teollisuuden

prosessien kannalta.

Tuote- Tuotanto- Logistiikka- Myynti-
ksikk® keskus ksikkd

C-prosessi

B-prosessi

A-prosessi

Kuva 9: ABC-prosessit (Hannus 2004, 111)

Prosessin askeleista jotkut kohdat voivat muodostua asiakkaalle erittain tarkeiksi tai koko-

naistoiminnan kannalta kriittisiksi.

3.4 Kriittinen tapahtuma palveluprosessissa

Kuten edellisessa kappaleessa todettiin, on prosessi toiminnoista koostuva tapahtumaketju,
jossa pyritaan tunnistamaan asiakkaan yksilolliset kayttaytymistavat, tarpeet ja odotukset.
Tassa on tarkeaa ymmartaa samanaikaisesti myos organisaation omat tavoitteet. Analyysin
johtopaatoksena voidaan todeta, onko asiakkailla erilaisia odotuksia prosessin eri vaiheissa.

Samoin havaitaan, missa oma organisaatio ei toimi taysin optimaalisesti.

Prosessitarkastelu osoittaa myos, mitka ovat niin sanotut kriittiset kohtaamiset eli kriittiset
tapaamiset, tapahtumat tai viestit, jotka ovat liiketoiminnan tavoitteiden saavuttamisen kan-

nalta erittain oleellisia. Panostamalla kriittisiin tapahtumiin vaikutetaan yleensa niihin muu-
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tamaan toimintoon, jotka ovat ratkaisevia koko liiketoiminnan onnistumisen. (Ala-
Mutka&Talvela 2004, 62.)

Prosessi- | Asiak- Ensim- Ensim- Neuvot- Tarjouk- Tilaus, Jalki-

vaihe kaan méainen mainen telut sen toimitus mark-
perus- kontakti tapaa- esittely ja kinointi
tiedot minen asennus

Tarkea

asiak- /\

kaalle Kriittinen

ohtaamine

Téarkea

omalle PN

organi- Kriittinen

saatiolle ohtaamine

N

Kuva 10: Kriittisten kohtaamisten tunnistaminen prosessikartasta
(Ala-Mutka&Talvela 2004, 62)

Prosessikarttaan pohjautuva analyysi voidaan toteuttaa harjoituksella, jota varten kuvataan
tarvittava prosessikartta. Prosessikarttapohjaan maaritellaan asiakkaan odotukset ja arvos-
tukset seka omalle organisaatiolle tarkeat asiat, jotka vaikuttavat kustannuksiin, toiminnan
laatuun ja kilpailuetuihin. (Ala-Mutka&Talvela 2004, 64.)

Kriittisten kohtaamisten tunnistaminen ja kehittamisen suuntaaminen juuri naihin kohtaami-
siin auttaa keskittamaan voimavaroja oikealla tavalla oikeaan kohtaan, eli tekemaan oikeita
asioita. Kriittiset kohtaamiset tulee ottaa huomioon myos toiminnan mittareita ja kannusteita
suunniteltaessa. (Ala-Mutka&Talvela 2004, 65.)

Gronroos (2009, 120) maarittelee kriittisen tapahtuman seuraavalla tavalla. Kriittinen tapah-
tuma on tilanne, jonka asiakas kokee tarkeaksi. Asiakas voi arvioida yhta tapahtumaa tai koko
palveluprosessia ja sen eri osia. Kriittisen tapahtumien menetelmassa asiakasta pyydetaan
miettimaan, mika palvelussa erotti sen tavanomaisesta positiivisella tai negatiivisella tavalla.
Vastaajaa pyydetaan kertomaan, mita tapahtui ja myos arvioimaan, miksi han pitaa tapahtu-

nutta kriittisena.
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Kriittinen tapahtuma voi olla myos prosessissa etenemisen epaonnistuminen. Prosessikokonai-
suuden tehokkuus ja toimivuus riippuu pitkalti siita kuinka sujuvasti eri toiminnot eli funktiot
toimivat yhdessa. Funktionaalisessa rakenteessa se mitd mittaat, sitd saat -periaatteen mu-
kaisesti funktioiden vastuualue on yleensa kohtuullisessa kunnossa, koska sita seurataan. On-
gelmakohdat voidaankin paikallistaa funktioiden valisiin rajapintoihin. Ongelmat nakyvat
muun muassa paallekkaisina ja turhana tyona, hitaana tiedonkulkuna, turhina varastoina,
tms. tehottomuuksina. Funktionaaliseen rakenteeseen liittyy aina runsaasti raja-aitojen yli-
tyksia eli vastuunsiirtoja (Hannus.2004, 116). Kuvassa 11 on kuvattu raja-aitojen ylityksia eri

toimintojen valilla.

Toim_ittajatja _ Tuoteyhti® Myyntiyhtio Asiakas
Yhteistydkumppanit

Osto Tuotanto ' 2/28s:
palvelu

P AN P 4

® = Raja-aita

Kuva 11: Rajapintojen ylitykset funktionaalisessa organisaatiossa (Hannus.2004, 116)

3.5 Toimittajasuhteiden ja -kumppanuuksien strateginen hallinta

Yhteistoiminnan sujuvuus on kriittinen tekija toiminnan sujumisen kannalta. Kumppanuusstra-
tegian perusta on selkea kumppanuus- ja toimittajasuhteiden ryhmittely, jonka pohjalta voi-
daan maarittaa kumppanuusmallit. Seuraavassa kuvassa on esitetty kumppanuuksien ryhmit-
tely kayttaen kriteerina toisaalta kumppanuussuhteen merkitysta ja toisaalta kumppanin kor-

vaamisen helppoutta. (Hannus. 2004, 192.)
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Suuri

Vakiokumppanuus Strateginen kumppanuus

Sopimuksellinen tai yhteistydsuhde Aito partnership-suhde

Perinteinen toimittajuus Erikoiskumppanuus

Kumppanussuhteen
strateginen merkitys

Tapahtumapohjainen suhde Sopimuksellinen tai yhteistydsuhde

Pieni

Helppoa Vaikeaa

Kumppanien korvaamisen helppous

Kuva 12: Kumppanuuksien strategialahtoinen ryhmittely Hannuksen mukaan (2004, 192)

Perinteiset toimittajuudet liittyvat niin sanotun kasivarren etaisyys -mallin soveltamiseen.
Naiden toimittajuuksien lukumaaraa tulisi karsia. Toimittajien kilpailukykya tulee jatkuvasti

arvioida toimittajia kilpailuttamalla. Toimittajien seurantaa varten on rakennettava selkeat

mittarit.

Erikoiskumppanuuksissa tarkeaa on kumppanille asetettavien vaatimusten tarkka selvittami-
nen kuitenkin siten, etta paamies voi olla valmis muuttamaan tarvittaessa omaa toimintaan-

sa. Toimintaa, ratkaisuja ja rajapintaa tulee kehittaa siten, etta korvattavuus paranee.

Vakiokumppanuuksissa tulee pyrkia toimitavan vakiointiin, jotta parannetaan mahdollisuuk-
sia vaihtoehtoihin. Toiminnan jatkuva kehittaminen, tehostaminen ja seuranta ovat tarkeaa.

Kumppanin kilpailukykya tulee arvioida saannollisin valiajoin.

Strategisia kumppanuuksia voi olla korkeintaan muutama. Naissa kumppanuuksissa tarkeaa
on yhteistyon pitkajannitteinen kehittaminen tavalla, joka hyodyntaa molempia osapuolia.
Lahtokohtana tulisi olla yhteinen liiketoiminta, ei niinkaan asiakas/toimittajasuhde. Samalla

toimintaa ja kumppanuusrajapintaa tulisi kehittaa siten, etta strateginen riippuvuus piene-

nee.
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Aidon kumppanuuden tunnusmerkkeja Hannuksen (2004, 194) mukaan on

. pitkajanteiset sopimukset, yhteinen liiketoiminta
. prosessit ja jarjestelmat on nivottu yhteen

. yhteinen toiminnan ja prosessien kehittaminen

o avoin informaatio ja yhteinen oppiminen

. merkittavat erityisinvestoinnit

. tavoitteena kokonaisuuden optimointi.

Sisaisen ja ulkoisen yhteistyon hallinta haaste liittyy pitkalti kykyyn sovittaa yhteen kysynta ja
tarjonta. Tehokkaan kysynnan ja tarjonnan suunnittelun perusedellytys on tiivis sisainen yh-
teistyo myynnista seka tuotannosta ja toimituksista vastaavien henkiloiden valilla. Monet yri-
tykset toteuttavat tata yhteistyota saannollisilla myynnin ja tuotannon yhteisilla palavereilla,
joissa kaydaan lapi tarjous- ja tilauskanta seka allokoidaan tuotantoresurssit. Pisimmillaan
kysymys on synkronoiduista toimintamalleista koko arvoverkossa kuvan 13 mukaisesti (Hannus.
2004, 194.)

Vaikutukset

Koko arvoketju Sykronoitu

toimintamalli

Asiakkaat, oma
yritys, toimittajat Vo Yhteistyomalli
asiakkaiden ja
toimittajien

Omayritys kanssa

Integroitujen
siséisten
toimintojen-

N\ malli
Omgn yrltyksen Perinteinen
toiminnotja toimintamalli
yksikot \

Perinteinen Integrointi Yhteistyd  Synkronointi

kokonaisuutena

Kytkennat arvoketjussa

Kuva 13: Toimintamallien kehittyminen Hannuksen mukaan (Hannus 2004, 194)

Toimitus/palveluketjun suorituskykya tulee seurata jatkuvasti ja suorittaa korjaavat toimen-
piteet heti poikkeamien ja ongelmien ilmetessa. Kaytettavat mittarit tulee johtaa koko orga-
nisaation strategiasta seka toimitus/palveluketjun tavoitetilan maarittelyista. Kumppanuuksi-

en hallinnassa on tarkeaa jatkuva palaute suoritus kyvysta keskeisilla operatiivisilla mittareil-
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la. Samalla voidaan antaa vertailutietoa siita, miten toimittaja sijoittuu parhaisiin kaytantoi-
hin nahden. Edella kavija organisaatiot eivat anna pelkastaan jatkuvaa palautetietoa toimitta-
jilleen ja kumppaneilleen, vaan myos aktiivisesti auttavat toimimaan kehittamisessa parhaita
kaytantoja jakamalla. (Hannus. 2004, 206.)

Menestyvilla yrityksilla on yhteistyokyky. Tama ilmenee seka yritysten sisalla etta suhteessa
ulkoisiin sidosryhmiin. Osastojen valiset raja-aidat eivat ole korkeat ja projektiryhmia ja tii-
meja laaja-alaisestikin on helppo perustaa. Yhteistyokumppaneiden kanssa pyritaan pitkaai-

kaisiin kaikkia osapuolia hyodyntaviin liikesuhteisiin. (Lecklin 2006, 28.)

3.6 Palvelujen johtaminen ja palvelun laadun tutkiminen

3.6.1 Palvelu ja palvelujen johtaminen

Palvelu on monimutkainen ilmio. Gronroos (2009, 77) on maaritellyt palvelun seuraavasti:
Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa
toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimintaan yleensa, muttei valttamat-
ta, asiakOkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palvelu-

tarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.

Palvelujen johtamisen kasitteet perustuvat siihen, etta asiakas on jossain maarin lasna palve-
luprosessissa, jossa palvelu tuotetaan ja toimitetaan, ja etta asiakas myos osallistuu proses-
siin ja nakee prosessin toiminnan sen edetessa. Asiakkaasta huolehtimisesta tulee palveluiden

johtamiseen liittyva asia. (Gronroos 2009, 79.)

Asiakkaalle on tarkeaa, mita he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa, ja silla on suuri
merkitys heidan arvioidessaan palvelun laatua. Yritykset katsovat usein, etta tama vastaa
toimitettujen palveluiden kokonaislaatua. Todellisuudessa kyseessa on vain yksi laadun ulot-
tuvuus eli palvelutuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle, kun
tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjan vuorovaikutus on ohi. Asiakkaan laatukokemukseen
vaikuttaa myos se, milla tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputulos on hanelle toimitettu.
(Gronroos 2009, 101.)
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Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen ~ Prosessin
tekninen laatu: Mita? toiminnallinen laatu:
Miten?

Kuva 14: Kaksi palvelun peruslaatu-ulottuvuutta (Gronroos 2009, 101)

Palvelun laadun ja laadun johtamisen tutkimuksen opetuksia on Gronroos (2009, 153) listan-

nut seuraavasti:

Laatu on sitda, mitad asiakkaat kokevat. Johto ei voi yksinaan paattaa laadusta, vaan laadun
on perustuttava asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Laatu ei myoskaan ole sita, mita objektii-
visissa mittauksissa suunnitellaan, vaan sita, mita asiakkaat enemman tai vahemman subjek-

tiivisesti kokevat.

Laatua ei voi eroitta tuotanto- ja toimitusprosessista. Asiakkaat, jotka osallistuvat tuotan-
to- ja toimitusprosessiin, kokevat sen. Sen tahden myos prosessin kokeminen ja prosessin

vuorovaikutustilanteet ovat osa kokonaislaatua.

Laatu tuotetaan paikallisesti ostajan ja myyjan valissa totuuden hetkissa. Ostajan ja myy-
jan vuorovaikutustilanteet tapahtuvat paikallisesti eli siellda, missa asiakas tapaa palvelun
toimittajan, eika paakonttorin suunnitteluosastolla, joten laatu tuotetaan aina paikallisesti.

Siksi se pitaa myos suunnitella paikallisesti.

Jokainen vaikuttaa osaltaan asiakkaan kokemaan laatuun. Koska valittomassa asiakaspalve-
lussa mukana olevat tarvitsevat taustalla olevien tyontekijoiden tukea pystyakseen palvele-
maan asiakkaitaan hyvin, myos nama tukihenkilot ovat vastuussa asiakkaan kokemasta laadus-

ta.
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Koska asiakkaat osallistuvat palveluprosesseihin tuottajina, heita on johdettava laatua
tuottavina resursseina. Yrityksen tulisi ohjata asiakasta lapi tuotantoprosessin, jottei han
kayttaydy vahingossa, tietamattomyyttaan tai motivaation puutteessa tavalla, joka vaikuttaa
kielteisesti laatuun. Asiakkaita on ehka syyta informoida siita, mita heilta odotetaan, ja heita

on kannustettava toimimaan tietylla tavalla.

Jokaisen on seurattava laatua koko organisaatiossa. Koska laatua on tuottamassa suuri maa-
ra ihmisia ja toimintoja, laadun saavuttamista on seurattava ja varmistettava siina kohdassa,

jossa laatuun panostetaan. Organisaation on itse hoidettava laadunvarmistus.

Ulkoisen markkinoinnin on oltava sopusoinnussa laadun johtamisen kanssa. Asiakkaan koke-
ma laatu riippuu odotuksista ja laadun todellisista kokemuksista. Sen vuoksi laatukokemusten
parantumisen voi tehda tyhjaksi esimerkiksi kampanjalla, jossa luvataan asiakkaille liikoja.

Syntyy odotuksia, joita ei voi tayttaa.

Kuinka palvelun laatua oikein johdetaan? Yksinkertaisimmillaan Gronroos (2009, 140) kiteyt-
taa sen yhteen lauseeseen: Yrityksen on tdrkedd hallita palvelujen laatua hyvin, mutta pal-
velun virheitd pitdd hallita vield paremmin. Palvelun laatua voidaan tarkastella hieman syval-
lisemminkin johtamisohjelman kautta, joka muodostuu seuraavasta osatekijoista (Gronroos.
2009, 156):

1. Palveluajatuksen kehittamisessa on keskeista asiakaslahtoinen palveluajatus seka
toimiuntaan varatut resurssit.

2. Asiakkaiden odotusten hallinta markkinoinnin avulla on tarkeassa osassa onnistumista.
Perinteisia markkinointitoimia ei tulisi koskaan suunnitella ja toteuttaa irrallaan muis-
ta. Ne tulisi aina nivoa kokemuksiin, joita palvelun tarjoaja on halukas ja kykeneva
toimittamaan asiakkailleen.

3. Palvelun lopputulosten hallintaan vaikuttaa ostajan ja myyjan valisen vuorovaikutuk-
sen lopputulos. Mita asiakkaat saavat palvelun teknisena laatuna, on osa koko palvelu-
kokemusta. Vuorovaikutusprosessin lopputulosta on kehitettava ja hallittava sovittujen
palveluajatusten ja kohdeasiakkaiden erityistarpeiden mukaan.

4, Sisdainen markkinointi vaikuttaa suoraan toiminnan lopputulokseen. Prosessin toimin-
nallinen laatu eli se, miten asiakkaat kokevat totuuden hetket, on useimmiten ratkaise-
vin keino saavuttaa erinomainen palvelun laatu ja kilpailuetu. Tama laatu saavutetaan
kontaktihenkiloiden kohteliaisuudella, joustavuudella ja yleisella palveluhalukkuudella
ja kyvylla tyoskennella yhteen.

5. Fyysisen ympariston (palvelumaiseman) ja fyysisten resurssien hallinta ovat osa on-

nistunutta kokonaisuutta. Palveluorganisaatioiden fyysiset resurssit, tekniikka ja jarjes-
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telmat suunnitellaan usein sisaisten tehokkuusstandardien mukaisesti. Esimerkiksi tieto-
jarjestelman ulkoisia vaatimuksia ei useinkaan oteta riittavasti huomioon.

6. Asiakkaat kayttavat yha enemman tietotekniikkaan pohjautuvia jarjestelmia. He etsi-
vat www-sivustoilta tietoja, antavat palautetta tai etsivat tukipalveluita, tekevat verk-
ko-ostoksia tai kayttavat palveluprosessin osana jotain IT-sovellusta.

7. Asiakkaan osallistumisen hallinta jaa usein huomioimatta. Asiakkaita tulisi neuvoa,
kuinka heidan tulee toimia ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutustilanteessa, jotta

he vaikuttavat myonteisesti totuuden hetkiin.

3.6.2 Palvelun laadun tutkimusmalli

Palvelun laadun tutkimus on perustunut kuluttajille suunnatuiden palveluiden tutkimiseen jo
pitkaan. Berry, Paranasuraman ja Zeitaml alkoivat 1980- puolivalissa tutkia koetun palvelun
laadun kasitteen pohjalta palvelun laadun osatekijoita ja sita miten asiakkaat arvioivat palve-
lun laatua. Tutkijaryhma pystyi erottamaan palvelun laadusta kymmenen osatekijaa. Osateki-
jaista pdtevyys liittyy selvastikin lopputuloksen tekniseen laatuun ja uskottavuus koetun laa-
dun imagonakokulmaan. Kaikki muut osatekijat liittyvat koetun laadun prosessiulottuvuuteen.
(Gronroos 2009, 114.)

Myohemmin tehdyissa tutkimuksissa palvelun laadun kymmenen osatekijaa karsittiin seuraa-

vaan viiteen osa-alueeseen

1. Konkreettinen ymparisto liittyy palveluyrityksen kayttamien toimitilojen, laitteiden ja
materiaalien miellyttavyyteen seka asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemukseen.

2. Luotettavuus tarkoittaa, etta palveluyritys tarjoaa asiakkailleen heti ensimmaisella
kerralla tasmallista ja virheetonta palvelua ja tekee sen sovitussa ajassa.

3. Reagointialttius tarkoittaa, etta palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkaita autta-
maan asiakkaita, vastaamaan heidan pyyntoihinsa, kertomaan asiakkaille, milloin palve-
lu annetaan, ja palvellaan heita viipymatta.

4, Vaikuttavuus tarkoittaa, etta tyontekijoiden kayttaytyminen saa asiakkaat luottamaan
yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisaksi tyontekijat ovat aina kohteliaita ja
he osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin.

5. Empatia tarkoittaa, etta yritys ymmartaa asiakkaiden ongelmia, toimii heidan etujen

mukaisesti ja kohtelee heita yksiloina ja etta aukioloajat ovat sopivat.

SERVQUAL on menetelma, jolla voi mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Mene-
telma perustuu edella mainittuihin viiteen osa-alueeseen ja asiakkaiden palvelua koskevien

odotusten ja heidan siita saamiensa kokemusten vertailuun. (Gronroos 2009, 116.)
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Menetelma on vain yksi mutta laajasti kaytetty kuluttajille suunnatuiden palveluiden tutkimi-
sessa, eika suoraan sovellu yritysten valisen palvelun laadun arviointiin. Englantilainen Robert
Johnston (1998) Warwickin Yliopistosta on tutkinut palvelutuotannon johtamista (service ope-
ration management) jo pitkaan. 1990-luvun lopulla han maaritteli neliportaisen kehityskaa-
ren, jolla voidaan kuvata palvelutuotannon muutosta satunnaisten palveluiden tuotannosta
palvelukonsepteihin ja palvelutulosten kautta johtamiseen. Vuonna 2005 han paivitti omaa
nakemystaan palvelutuotannon johtamisesta, yhtena suurimpana muutoksena aikaisempaan
malliinsa oli nakokulman vaihtaminen kuluttajille suunnatuista palveluista yritysten valisiin
palveluihin (b2b). Tuolloin Johnston arvio, etta vain 10 prosenttia tutkimusmateriaalista ka-

sittelee yritysten valisia palveluita ja 10 - 20 prosenttia yritysten sisaisia palveluprosesseja.

Palvelun tuottaminen tehdaan ainakin osittain asiakkaan kanssa prosessimaisesti. Palvelun

laadun maarittaa aina asiakas ja antaa nain perusteet itse palveluprosessin johtamiselle.

3.7 Yhteenveto ja viitekehys kehittamishankkeen toteutusta varten

Opinnaytetyon kohdeilmiona on palvelujen johtaminen, erityisesti palveluprosessin laadun
kehittaminen. Tutkimusongelmana on selvittaa, miten linja-autoaseman palvelua palvelupro-
sessin rajapinnoilla voidaan kehittaa. Tarkoituksena on tassa hankkeessa analysoida Matka-
huollon Kampin linja-autoaseman palvelun laatua operatiivisen toiminnan nakokulmasta ja
kehittaa itse analysoinnin kautta arviointityokalu, jolla Matkahuolto voisi myohemmin arvioida

muidenkin linja-autoasemien palvelun laatua tyontekijoiden mielipiteita kuulemalla.

Teoreettisesti aihetta on kasitelty siten, etta ensiksikin tyohon on otettu asiakaslahtoinen
nakokulma ja sidottu tyo koulutusohjelman viitekehykseen, asiakaslahtoinen liiketoimintamal-

liin ja erityisesti asiakastuntemuksen lisaamiseen (Ala-Mutka&Talvela 2004, 16).

Palvelun laadun johtaminen on toinen keskeinen tyon kasite. Palvelujohtamisen teorian mu-
kaan laatu on sita, mita asiakkaat kokevat. Johto ei voi yksinaan paattaa laadusta, vaan laa-
dun on perustuttava asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Yksi palvelun keskeisia ominaispiir-
teista on asiakkaiden osallistuminen palveluiden tuotantoprosessiin. Siina ominaisuudessa ne
voivat vaikuttaa seka prosessiin etta lopputulokseen. Asiakkaita on ehka syyta informoida

mita heilta odotetaan, ja heita on kannustettava toimimaan oikein. (Gronroos 2009, 154-155.)

Palveluprosessien laatu on keskiossa tutkimuksen kohteena. Siksi on kasitelty edella prosessi-
johtamista, liiketoiminnan mallintamista ja prosesseja. Prosessijohtaminen on kokonaisvaltai-
nen operatiivisen toiminnan kehittamisen lahestymistapa. Sen ydin perustuu siihen, etta toi-
mintaa tarkastellaan asiakkaalle arvoa luovien prosessien kautta, ei lahtien omasta organisaa-

tiorakenteesta. Prosessiajattelu korostaa asiakaslahtoisyytta ja kokonaisuuden hallintaa. Eri-
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tyisen olennaista on tuoda esille perinteiseen funktionaaliseen toimintatapaan ja organisoin-
tiin liittyvat osaoptimoinnin riskit. (Hannus 2004, 102.) Liiketoiminnan mallintaminen liittyy
lilkketoimintaprosessien luomiseen ja arvoverkkopohjaiseen liiketoimintamalliin  (Ala-
Mutka&Talvela 2004, 16). Palveluprosessista tulee loytaa kriittisia tapahtumia, joiden toteu-
tuksen laatuun kiinnitetaan erityista huomiota. Asiakas voi arvioida yhta tapahtumaa tai koko
palveluprosessia ja sen eri osia (Gronroos 2009, 120). Toimittajasuhteiden ja -
kumppanuuksien strateginen hallinta on tahan tyohon liittyva asia siksi, etta kohdeorganisaa-
tion tulee luoda toiminnalle kokonaisvaltainen kumppanuusmalli ja maarittaa kumppanuus- ja
toimittajasuhteet seka yhteiset pelisaannot tietyn laatutason saavuttamiseksi (Hannus 2004,
193).
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4 Tutkimuksellisen kehittamishankkeen kuvaus

Tassa luvussa kuvataan toteutettu kehittamishanke. Ensin esitellaan hankkeen projektisuunni-
telma. Seuraavaksi kuvataan itse kehittamishanke ja sen toteutus tuloksineen. Luvun lopussa
suoritetaan hankkeen yhteenveto ja arviointi. Kuvauksessa on noudatettu projektin hallinnan
kirjallisuuden ohjeita (Davies 2007, Field & Keller 1998, Ruuska 2005).

Kehittamisprojekti on Field & Kellerin (1999,70) mukaan onnistunut, kun

o lopputuote saadaan toimitettua

. lopputuote vastaa asiakaan toivomuksia

. lopputuote saadaan siirrettya asiakasyrityksen liiketoimintaan

. asiakas on halukas kayttamaan projektin toimittajaa uudestaan.

4.1  Kehittamishankkeen projektisuunnitelma

Hyvassa projektisuunnitelmassa maaritellaan hankkeen tavoitteet eli mika on haluttu lopputu-
los. Samalla maaritellaan millaisilla aika- ja taloudellisilla resursseilla voidaan tavoitteet saa-
vuttaa. Hyva suunnitelma arvioi myos riskeja, joita hanke voi kohdata ja maarittelee toimen-
piteita riskien minimoimiseksi. (Field & Kellerin 1999, 117 ja 165.) Seuraavassa on taman ke-

hityshankkeensuunnitelman perussisalto.

4.1.1 Lahtokohtatilanne ja perustelut kehittamistoiminnalle

Matkahuollon toiminnassa kyse on palvelutuotannosta, johon osallistuu useita henkiloita useis-
ta eri organisaatioista, on toiminnan oltava sujuvaa ja viestikapulan on vaihduttava juoheasti
yli eri funktioiden palveluprosessien sisalla, jotta prosessin kokonaislaatu olisi asiakkaan odo-
tuksia mahdollisimman hyvin vastaava. Seuraavassa on lueteltu muutamia muutoksia ja kehi-
tyssuuntia Matkahuollon palveluihin, jotka vaikuttavat tai ovat vaikuttaneet palveluprosessin

kokonaislaatuun:

. Matkapalveluissa on mm. lanseerattu jo jokin aika sitten paikkavarausjarjestelma mut-
ta kaytannon toiminnassa on parannettavaa. Kuljettajat valilla kokevat varaukset lisa-
tyoksi ja eivatka nae asiakkaan siita saamia hyotyja.

. Pakettipalveluissa kasvaneet lahetysmaarat aiheuttavat jo itsessaan haasteen, ja lisaksi
erikoiskasittelya vaativa rahdin maara on ollut myos kasvussa.

. Marraskuussa 2009 Espoon terminaalissa (Helsingin lahiliikenne) tapahtunut bussipalo,
osoitti myos puutteita Kampin kaukoliikenneterminaalin toiminnassa. Puutteet liittyivat

lahinna tiedon kulkuun Kauppakeskuksen valvomon ja Matkahuollon valilla. Onnetto-
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muus muistutti myos mieliin, kuinka tarkeaa on kaikkien terminaalissa tyoskentelevien
osata oikea toiminta hatatilanteessa.
) Vuoden 2010 Kampista lahtevien bussien maara tulee tippumaan 4 prosenttia verrattu-

na edellisen vuoden maaraan.

Usein sanotaan, etta: Mitd et voi mitata, sitd et voi johtaa. Tama ajatus kiteyttaa perustelut
kehittamishankkeelle ja antaa tavoitteen Kampin Matkahuollon palveluprosessien kriittisten

rajapintojen arviointiin.

4.1.2 Projektin tehtavat ja tavoitteet

Kehittamishankkeen tarkoituksena kokonaisuutena on kehittaa Matkahuollon Kampin linja-
autoaseman palvelua kokonaisvaltaisesti. Opinnaytetyon tarkoituksena tehdyn rajauksen mu-
kaisesti on tassa hankkeessa analysoida Matkahuollon Kampin linja-autoaseman palvelun laa-
tua operatiivisen toiminnan nakokulmasta ja kehittaa itse analysoinnin kautta arviointityoka-
lu, jolla Matkahuolto voisi myohemmin arvioida muidenkin linja-autoasemien palvelun laatua

tyontekijoiden mielipiteita kuulemalla.

Hankkeen ensimmaisessa vaiheessa, tutkimusvaiheessa, selvitetaan Kampin linja-autoasemalla
paivittain asioivien kuljettajien mielipiteita Matkahuollon palveluprosessin toimivuudesta
matka-, paketti- ja asemapalveluiden osalta ja kuljettajien valmiuksia ja osaamistasoa hatati-

lanteissa.

Hankkeen toisessa vaiheessa haastatellaan kuljettajien esimiehia ryhmahaastattelulla. Tassa,
kehittamisvaiheessa, tehdyn tutkimuksen tuloksia ja tuloksista nousseita kehittamisaiheita ja
-ideoita arvioidaan yhdessa ryhmahaastattelutilanteissa seka laaditaan konkreettisia kehitta-

mistoimenpiteita.

Tavoitteena on saada taustatietoa kuljettajista, saada selville palvelun nykytilanne, selvittaa
linja-autoyrittajien valmiuksia toteuttaa yhteisesti sovittuja palveluja ja palvelujen laatua.
Tutkimustulokset toimivat seurannan pohjatietona laadun kehittamisessa. Tavoitteena on
myos arvioida kyselytyokalun kayttokelpoisuutta ja soveltuvuutta laajempaankin kayttoon
muilla linja-autoasemilla. Lisaksi tulosten ja ideoiden pohjalta arvioidaan kehittamistarpeet
ja tarvittavat kehittamistoimenpiteet. Tavoitteena on parantaa toimintakulttuuria, erityisesti
yhteistyon kulttuuria palveluprosessin laadun parantamiseksi. Lopputavoitteena on, etta yri-
tys toimisi kumppanuusverkostossa asiakaslahtoisesti ja etta sen prosessit olisivat mallinnettu-
ja ja palvelut konseptoituja ja palveluketjussa toimivilla tyontekijoilla hyvat valmiudet tuot-

taa korkeatasoista palvelua.



41(79)

Kuvassa 15 on esitetty tutkimus- ja kehittamistyon tehtavat ja niiden sidokset toisiinsa.

[ =Kehitystyd
[ ] =Tutkimustyd

Kuva 15: Kehityshankkeen eri vaiheet

Hankkeessa siten suoritetaan aluksi kvantitatiivinen lomakekysely bussikuljettajille aikaisem-
min mainittujen tutkimuskysymysten mukaan. Saatu tutkimustulos ja sen tulkinnat varmiste-
taan kvalitatiivisella ryhmahaastattelulla vaiheessa kaksi, samainen ryhma myos arvio esille
nousseita kehitysideoita. Haasteltavina toimivat Linja-autoliiton Helsingin osaston jasenet
(yhdysmieskaytanto), tyossaan he toimivat tutkittujen kuljettajien esimiehena. Kehitysideoi-
den pohjalta tehtyja parannuksia voidaan arvioida jatkotutkimuksessa, vaiheessa kolme. Ta-
ma kehityshanke kuitenkin keskittyy vain vaiheisiin yksi ja kaksi seka tehdyn tutkimuksen

soveltamiseen muilla asemilla.

4.1.3 Projektin resursointi

Kehittamishankkeen henkiloresurssit on jaettu henkilostoresursseihin ja taloudellisiin resurs-
seihin. Aikaresurssia ei ole kasitelty, koska hanketta tehdaan paasaantoisesti opiskelijan toi-
mesta omalla ajalla, Matkahuollon muut aikaresurssit on laskettu auki taloudellisiin resurssei-

hin.

Henkiloresurssit
Matkahuollon resursseja hyodynnetaan kyselytutkimusvaiheessa siten, etta kaytannossa Kam-

pin rahtipalvelut ja kioskin henkilokunta avustavat kyselyn suorittamisessa. Matkahuollon
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johtoryhman jasenten resursseja tarvitaan arvioimaan tutkimustuloksia seka kyselyn hyodyn-

tamista muilla asemilla.

Laurean resursseja tarvitaan tyonohjauksessa niin substanssin kuin myos suomen- ja englan-
ninkielen osalta. Hankkeen loppuvaiheessa opintotoimiston tukea tarvitaan valmistumispro-

sessin osalta.

Taloudelliset resurssit

Taloudelliset resurssit on arvioitu seuraavan laskelman mukaan:

Kyselyn tekokustannus. tuntikustannus 15 € x 20 tuntia 300,00 €
Monistuskulut 0,20 € x 300 kpl 60,00 €
Kahvikulut 1,00 € x 100 kpl 100,00 €
Opinnaytteen julkaisu 90,00 €
Kokouskulut 100,00 €
YHTEENSA: 650,00 €

4.1.4 Projektin aikataulu ja toteutuksen tyosuunnitelma

Kuviossa 16 on esitetty kehittamishankkeen paatehtavat ja aikataulutus. Mukaan kuvioon on

myos otettu Laurean ohjaajan vaatimat tarkistuspisteet.

2009 2009 2010 2010 2010 2010 2010 2010

1) Aiheanalyysi ja
tutustuminen ONT- T
prosessiin

2) Tutkimussuunnitelma ja
aiheen esittely T
organisaatiolle

3) Tutkimuksen valmistelu Q*\
4) Tutkimuksen toteutus ja

palautteen anto

5) Kehityskohteiden *\
arviointi ja siirto tuotantoon

6) ONT -kirjoittaminen, T

luku 1 /_/
7) ONT —kirjoittaminen,

luvut 2&3 T

8) ONT —kirjoittaminen,

luvut 4&5 T

9) Julkaisu ja

valmistuminen

W: Tarkastuspiste, lupa Laurealta jatkaa (substanssi/suomenkieli)

i 3

Kuva 16: Opinnaytetyon projektisuunnitelma
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4.1.5 Projektin riskit

Hankkeen ulkoisia riskeja ovat suuret muutostekijat Matkahuollon toiminnan ulkopuolelta.
Hyvana esimerkkina voidaan pitaa viime marraskuussa tapahtunutta Espoon terminaalin bussi-
paloa, joka sekoitti toiminnan moniksi paiviksi. HIN1-epidemian arvioitu mahdollisen toinen
aalto kevaalla 2010 saattaa vaikuttaa toiden jarjestelyihin ja varamiehityksiin. Epidemia voi
myos vaikuttaa Laurean resursseihin ja hidastaa nain ollen hankkeen etenemista. Kevaalle
ajoittuu myos Auto- ja Kuljetusalan Tyontekijaliitto (AKT) ja tyonantajaliiton valiset tyoehto-

neuvottelut, jotka saattavat vaikuttaa hankeen tuloksiin ja aikataulutukseen.

Kehittamishankkeen sisaiset riskit liittyvat opiskelijan ajankayttoon ja jaksamiseen ja siihen,

kuinka hanke, perhe ja tyoelama saadaan yhdistettya.

Sisaiset ja ulkoiset riskitekijat voivat vaikuttaa hankkeen valmistumiseen ajallaan. Riskit on
tiedostettava ja pyrittava minimoimaan ne tai varauduttava niiden toteutumiseen. Ajankay-
ton suunnitelma on avain asemassa onnistuneessa hankkeen lapiviennissa. Sen pitaa olla teho-

kas, mutta myos tarpeeksi joustava jos jokin riskitekijoista toteutuu.

1) Ulkopuolinen: H1IN1-epidemia

1=Hyvin
epatodennakoinen

Tutkimus mydhastyy, joko
kyselijdiden sairastumisen
vuoksi tai vastaajamaara
hupenee.

Epidemia voi myds
vaikuttaa Laurean
henkil6stoon ja hidastaa
hanketta.

Hyvaksytaan riski
mutta aikataulutus
tehd&an riittavan
joustavaksi.

2) Ulkopuolinen: AKT:n lakko

3=Todenn&kdinen

Tutkimus mydhastyy, koska
tutkimuksen kohderyhméaon
lakossatai haluton
vastaamaan.

Hyvaksytaan riski,
mutta aikataulutus
tehd&an riittavan
joustavaksi.

tyon ja tutkimuksen valilla

3) Sisainen: Opiskelijan ajankéayttd: perheen,

3=Todennakdinen

Tutkimus myohastyy tai jaa
kokonaan tekematta.

Ajankaytosta
sovitaan etukéteen
perheenja
tydnantajan kanssa.
Hankkeen
yhdistaminen tydhon
lisda motivaatiota
suorittaa hanke
loppuun.
Hankkeesta on myds
tiedotettu
sidosryhmiaja nain
ollentuloksia jo
odotetaan.

4) Sisainen: Hankkeen sahkoinen materiaali
haviaa tai tuhoutuu

2=Epéatodennakdinen

Tutkimus myohastyy.

Tiedostot
varmennetaan PC:lle
jamuistikortille seka
Optimaan.

Kuva 17: Kooste riskeista ja niihin varautumisesta
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4.2 Kehittamishankkeen toteutus

Seuraavaksi kasitellaan kehittamishankkeen toteutusta hyodyntaen luvussa kolme esitettya
teoreettista tietoperustaa. Nakokulma aiheeseen haetaan tutkimuksellisen kehittamisen kaut-
ta. Siina siis kaytannossa pyritaan ratkaisemaan kaytannossa nousseita ongelmia tai uudista-
maan kaytantoja, seka usein myos luomaan uutta tietoa tyoelaman kaytannoista. Kehittami-
sen tueksi kerataan systemaattisesti ja kriittisesti arvioimalla tietoa, seka kaytannosta etta
teoriasta kayttaen monipuolisesti erilaisia menetelmia. Aktiivinen vuorovaikutus eri tahojen
kanssa korostuu. Kirjoittaminen ja esittaminen eri vaiheissa ja eri kohderyhmille vievat kehi-

tystyota eteenpain. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 18.)

4.2.1 Toimintatutkimus kehittamishankkeen toteutuksen lahestymistapana

Kehittamishankkeen toteutuksessa hyodynnetaan toimintatutkimuksen lahestymistapaa. Toi-
mintatutkimuksessa painottuvat yhtaaikaisesti seka tutkitun tiedon tuottaminen etta kaytan-
non muutosten aikaansaaminen. Kohteena on tyypillisesti ihmisten tai organisaation toimin-
nan muuttaminen. Keskeista on vieda muutos kaytantoon ja arvioida sita, joten kehittamis-
prosessi kestaa usein melko pitkaan. Toimintatutkimuksen keskeinen piirre on organisaatiossa
toimivien ihmisten aktiivinen osallistuminen kehittamistyohon. Toimintatutkimuksellisessa
kehittamistyossa kaytetaan yleensa erilaisia menetelmia, erityisesti sellaisia, jotka mahdollis-
tavat ihmisten aktiivisen osallistumisen ja heidan keskinaisen vuorovaikutuksen hyodyntami-
sen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 38.)

Hanke on suunniteltu toteutettavaksi pitkalti toimintatutkimuksen ohjenuorien mukaan, akti-
voiden palveluprosesseihin osallistuvia henkilgita. Tutkimuksellisuus hankkeessa toteutuu
siten, etta toteutus perustuu edella esitettyyn teoreettiseen tietoperustaan, ja lisaksi siten,
etta hankkeessa suoritetaan seka kvalitatiivinen kyselytutkimus etta kvalitatiivinen ryhma-

haastattelu tilannetiedon hankkimiseksi.

4.2.2 Kyselytutkimuksen suorittaminen

Kyselytutkimus sopii tilanteeseen, jossa tutkittava aihealue tunnetaan jo hyvin mutta halut-
taan varmistua sen paikkansa pitavyydesta. Esimerkkina Ojasalo, Moilanen & Ritalahti (2009,
41) mainitsevat, etta palveluyritys saattaa tietaa tarkkaan, mitka asiat sen toiminnassa ovat
tarkeita asiakkaille, mutta haluavat kyselyn avulla kuinka hyvin he ovat onnistuneet toimin-

tansa toteuttamaan. Juuri tasta on kyse taman tutkimuksen osalta.
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4.2.2.1 Kyselytutkimus ja valintaperusteet

Kyselytutkimus soveltuu hyvin kun halutaan kysya samaa asiaa suurelta ryhmalta. (Ojasalo,
Moilanen & Ritalahti 2009, 41.)

Hankkeen kyselytutkimus suoritetaan kiinteilla vaihtoehdoilla (fixed-alternative questions)
hyodyntaen Likertin skaalaa ja Dichotomousin suljettuja kysymyksia. Kiintealla vaihtoehto-
kyselylla on useita etuja. Ensinnakin, kyselya on helppoa hallinnoida. Kysymykset voidaan
selvasti rajata ja nain ollen tulokset on helppo tulkita. Tulosten analysointi ja tulkinta on
myos verrattain helppoa. Kiinteiden vaihtoehtokyselyiden haittapuolena on, etta vastaajat
eivat pysty tai halua vasta esitettyihin kysymyksiin (Malhotra 2007, 183). Tasta syysta kyselys-

sa annetaan mahdollisuus myos antaa vapaata palautetta.

4.2.2.2 Tutkittavat asiat ja kohderyhma

Kyselytutkimuksella tutkitaan Kampin linja-autoaseman palveluprosessien sujuvuutta. Tutki-

mus on jaettu Matkahuollon palveluiden mukaisesti

perustiedot vastaajasta
mielipide matka- ja kioskipalveluista (palvelut matkustajille)

mielipide pakettipalveluista (palvelut tavarankasittelijoille)

A W N -

mielipide asemapalveluista (palvelut kuljettajille).

Tutkimuskysymyksilla halutaan selvittaa edella mainittujen palveluiden toimivuutta. Kysymys-
sarjoissa on soveltuvin osin hyodynnetty SERVQUAL -mallin laadun osatekijoita ja tutkittavana
rajapintana on niin kutsuttu palvelun tuotantokuilu, joka muodostuu palveluiden suunnittelun

ja palvelun tuottamisen valille.

Kohderyhman muodostavat eri kuljetusyritysten bussien kuljettajat. Kyselyaineiston maaralli-

seksi tavoitteeksi on asetettu 100 kappaletta taytettyja lomakkeita.

4.2.2.3 Kyselylomakkeen laatiminen ja testaus

Kyselytutkimuslomake on valmistettu yhteistyossa Kampin esimiesten kanssa seka kysymykset

on hyvaksytty opiskelijan esimiehella, liiketoimintapaallikolla seka Linja-autoliiton Helsingin

osastolla.
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Lomakesuunnittelussa huomioidaan, etta lomakkeen pituus ja ulkoasun selkeys ovat erittain
tarkeita seka vastaajalle etta myohemmin tietojen tallentajalle. Ylipitka kysely voi karkottaa
vastaamishalun. Lisaksi, jotta vastaaja ja tiedon tallentaja huomaavat kaikki kysymykset, on
lomakkeen taitto syyta tehda paasaantoisesti siten, etta kysymykset etenevat ylhaalta alas-
pain. Yleinen selkeysvaatimus ei saa johtaa siihen, etta lomakkeesta tulee suurella kirjasimel-
la kirjoitettu harvarivinen moniste. Kysymykset tulee ohjeiden erottaa toisistaan selkeasti,
esimerkiksi viivoin tai laatikoimalla. Myos palstoittaminen saastaa tilaa ja saa lomakkeen

nayttamaan ja tuntumaan lyhyemmalta. (KvantiMOTV 2009.)

Kyselylomake testataan ennen lopullista kyselya. Testi tehdaan pienelle kohderyhmalle ja
suoritetaan haastatteluna, jolloin voidaan myos havainnoida vastaajien reaktioita. Testilla
halutaan varmistaa, etta kyselyn sanamuodot ovat oikeat, kyselyn lomake ja asettelu on toi-
miva, se ei ole liian vaikea ja lisaksi etta ohjeet vastaamiseen ovat riittavat. (Malhotra 2007,
319.)

Kyselylomake testattiin 10 koevastaajalla ja heilta pyydettiin kommentteja lomakkeen sel-
keyteen ja luettavuuteen seka testattiin kuinka kauan vastaajilla menisi aikaa itse vastaami-
neen. Kaikki koevastaajat olivat ilahtuneita siita, etta kysely tehdaan, ja monet vastaajista
alkoivat jo suoraan kommentoida palveluita. Itse lomake koettiin toimivaksi, ja ainoastaan
yksi koevastaajista mietti, olisiko my0s ruotsinkielinen lomake hyva olla. Ruotsinkielista lo-
maketta ei lahdetty tekemaan, koska koettiin, etta kyseessa olisi pieni marginaaliryhma, joka

osaisi vasta myos suomenkieliseen lomakkeeseen.

4.2.2.4 Tiedon keruu

Kyselytutkimuksen tiedon keruu tapahtuu liitteen 1 mukaisella kolmisivuisella lomakkeella.

Itse kyselytapahtuma toteutettiin kuvan 18 prosessin mukaisesti.
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Lomakkeiden

Tutkija arkistointi
Vas- N Kiita ja toivota . L -
Aloitus oy Kylla hyvaa Kerrotu?k|mgksen N Kiitos ja kahvilipun
P tulosten julkaisusta luovutus
nut? paivanjatkoa
Ei Ei
Kerrlo_taa_n - Lomakkeen
jamotivoidaan tuu? tark?; tu: (k)a'kk'
vastaamaan Ve,
. Kyllg
Vastaaja
Vastaaminen Taytetty Kahvilipuke
kyselyyn lomake

Kuva 18: Kyselyn tiedonkeruuprosessi

Kysely suoritettiin viikon 14 aikana Kampin linja-autoaseman rahtipalvelussa seka kioskissa, ja
siksi oli tarkeaa varmistaa, etta vastaaja ei ole vastannut aikaisemmin kyselyyn. Kyselyn tu-
lokset kasitellaan ensiksi kuljettajien esimiesten kanssa ja kyselyn tuloksista julkaistaan koos-

te myos kuljettajille heidan taukotilaansa luettavaksi.

4.2.2.5 Kyselyaineiston analyysi ja tulkinta

Kyselylla voidaan tuottaa seka laadullista etta maarallista dataa, joskin useimmiten painopis-
te on maarallisen tiedontuottamisessa. Kvantitatiivisen tiedon kasittely, analysointi ja tulkin-
ta ovat laajoja aiheita. Tilastolliset menetelmat voidaan jakaa kahteen paajoukkoon perusta-

viin menetelmiin ja monimuuttujamenetelmiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 119.)

Taman kyselytutkimuksen aineisto analysoitiin kvantitatiivisesti kayttaen tilastollista ana-
lyysimenetelmaa ja tulkinta suoritetaan hyodyntaen perustavien menetelmien keskiarvolukua
ja hajontalukua. Avointen kysymysten osalta analyysi on kvalitatiivinen ja aineiston luokitte-

luanalyysimenetelmaa hyodyntava.

4.2.2.6 Tulosten esittaminen ja raportointi

Kyselyn tulokset esitetaan tassa raportissa luvussa 4.3. Ensin esitetaan taustatietoja vastaajis-

ta kayttaen hyvaksi sanallisen kuvauksen lisaksi frekvenssilukuja, prosenttilukuja ja keskiarvo-
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ja. Sitten esitetaan vastaukset teemoittain ja kysymyksittain seka lyhyesti sanallisesti etta

tilastollisina lukuina kayttaen prosenttilukuja seka keskiarvoa ja keskihajontaa.

Tulokset julkaistaan graafisina histogrammeina, jolloin pystysuuntaisella pylvaskaaviolla esi-
tettaan kyselyn tulokset. Pylvaan pituus korreloi kyselysta saatua tulosta. (Malhotra 2007,
704.) Vapaista kommenteista tehdaan kooste kunkin tutkitun palvelun graafisten tulosten
peraan selvittamaan tuloksia. Vapaat kommentit tullaan koodaamaan ja nain tata tietoa voi-

daan hyodyntaa paremmin. (Davies 2007, 131.) Jokainen vapaa kommentti arvioidaan kuuluu-

ko se

. positiiviseen palautteen ryhman

. negatiiviseen palautteen ryhmaan
. kehitysideoiden ryhmaan.

Vapaiden kommenttien koodauksella voidaan ryhmitella kyselyssa saatua tietoa suurempiin
kokonaisuuksiin seka arvioida kyselyn numeraalisen tiedon reliabiliteettia. Kyselyn tuloksista
tehdaan oma erillinen esitys hyodynnettavaksi ryhmahaastattelussa seka tulosten esittelyssa

johtoryhmalle ja linja-autoliiton Helsingin piirille.

4.2.2.7 Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksessa pyritaan valttamaan virheiden syntymista, mutta silti tulosten luotettavuus ja
patevyys vaihtelevat. Taman vuoksi kaikissa tutkimuksissa pyritaan arvioimaan tehdyn tutki-
muksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin (mittauksen
luotettavuus) ja validiteetin (mittauksen tarkkuus) avulla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti
2009, 94.)

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Reliaabelius voidaan
todeta usealla tavalla. Esimerkiksi jos kaksi arvioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen, voidaan
tulosta pitaa reliaabelina, tai jos samaa henkiloa tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan
sama tulos, voidaan jalleen todeta tulokset reliaabeleiksi. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara
2007, 226.)

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on validius (patevyys). Validius tarkoittaa mitta-
rin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita, mita sen on tarkoituskin mitata. Mittarit
ja menetelmat eivat aina vastaa sita todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa. Esimer-
kiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin saadaan vastaukset, mutta vastaajat saattavat kasittaa
kysymykset aivan toisin kuin tutkija on ajatellut. Jos tutkija kasittelee saatuja edelleen alku-

peraisen oman ajattelumallien mukaisesti, ei tuloksia voida pitaa tosina ja patevina. (Hirsi-
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jarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226-227.) Taman tutkimuksen reliabiliteetti mitataan kahden
tutkimusmetodin yhdistamisella (mixing methods) kuten Hirsijarvi, Remes & Sajavaara (2007,

228) suosittelevat.

Kyselyn validiteettia arvioidaan erityisesti kyselylomakkeen viimeisessa kysymyksessa, jossa
ammattikuljettajilta kysytaan, oliko esitetyt kysymykset oikeita linja-autoaseman toimivuutta

arvioitaessa. Sama kysymys nostetaan esille myos haastattelututkimuksessa.

4.2.3 Haastattelututkimuksen suorittaminen

Tassa tutkimuksessa haastattelututkimus toteutettiin teemoitettuna ryhmahaastatteluna.
Haastattelu on aika vuorovaikutteista, joka vaatii osallistujien valista luottamusta. Haastatte-
lijan on kerrottava haastateltavalle haastattelun ja kehittamistyontarkoitus. Koska haastatte-
lun tavoitteena on kehittamistehtavan ratkaisua edistavan aineiston keraaminen, se eroaa
useimmiten tavallisesta keskustelusta, koska haastattelija ohjaa selvasti kaytavaa keskustelua
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 96.)

Ryhmahaastattelussa ryhma ihmisia, usein 6-12 henkea, keskustelee teemasta, joka haastat-
telija virittaa. Ryhmahaastattelu on usein hyvin kayttokelpoinen menetelma kehittamistyossa.
Sen avulla saadaan usein hyvin arvokkaita ideoita esimerkiksi tavaroiden tai palveluiden ke-
hittamisen tueksi. Ryhmahaastattelun etuna on, etta silla saadaan nopeasti tietoa useilta

henkiloilta samanaikaisesti. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 43.)

Ryhmahaastattelussa vuorovaikutus painottuu vetajan ja kunkin osallistujan valille: ryhman
vetaja tekee tavallaan yksilohaastatteluja ryhmatilanteessa esittaen tietyn kysymyksen vuoro-
tellen kaikille osanottajille. Nain han pitaa vuorovaikutuskontrollin itsellaan eika rohkaise

osallistujia keskustelemaan teemasta keskenaan. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 223-224.)

4.2.3.1 Haastattelututkimus ja valintaperusteet

Malhotra (2007, 143) toteaa, etta kvantitatiivinen tutkimus on tehtava ennen kuin kvalitatii-
vinen tutkimus voidaan suorittaa. Talla jarjestyksella voidaan varmistaa, etta kyselytutkimuk-

sessa saadut vastaukset ja tehdyt johtopaatokset on tulkittu oikein.

4.2.3.2 Haastatteluteemojen valinta

Haastatteluteemoissa hyodynnettiin samaa jakoa kuin kyselytutkimuksessa eli aihealueet oli

jaettu seuraavasti

. perustiedot vastaajista
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o matkapalvelujen toimivuuden arviointi
o pakettipalvelujen toimivuuden arviointi
. asemapalvelujen toimivuuden arviointi.

Teemat aihealueisiin haettiin kyselytutkimuksen esille nostamista kysymyksista. Teemoja ja

kysymyksia valitsi opiskelija seka Matkahuollon palveluista vastaavat esimiehet.

Haastattelun runko on esitetty liitteessa kaksi.

4.2.3.3 Haastateltavien valinta

Haastateltavien valinta oli helppo. Linja-autoliiton ja Matkahuollon kesken on sovittu niin
sanotusta yhdysmieskaytannosta ja nain ollen Kampin toiminnan kehittamista varten loytyy
nelja liikennepaallikko/toimitusjohtaja -tasoista henkiloa, joiden kanssa haastattelu voitiin

suorittaa.

4.2.3.4 Haastattelujen suorittaminen

Haastattelu suoritettiin viikolla 17 kahdessa erassa, koska suunniteltuun tapaamiseen ei yksi
jasenista paassyt osallistumaan. Nain ollen kolme haastateltavaa osallistui ryhmahaastatte-
luun ja neljas (poissaollut) haastateltiin erikseen yksilohaastatteluna. Haastattelussa suoritet-
tiin strukturoituna haastatteluna, hyodyntaen kyselylomakkeen osa-alueita ja tuloksia. Aluksi
vastaajille esiteltiin tutkimuksen numeraalinen tulos aihealueittain ja sen jalkeen vapaat
kommentit. Kun vastaajille oli muodostunut kasitys tuloksesta, esitettiin heille suunnitelman
mukaiset kysymykset. Vastaukset kirjattiin ylos opiskelijan toimesta, jokaisen aihealueen

kasittelyn jalkeen.

4.2.3.5 Aineiston analysointi ja tulosten tulkinta

Haastattelututkimuksen tulokset kirjoitetaan koosteeseen, aivan kuten haastateltavat ne
esittivat. Koska haastattelulla haettiin lisatietoja ja tarkennuksia itse kyselytutkimuksen tu-

loksiin, voidaan tulosten tulkinta liittaa kyselytutkimuksen tulkintoihin.

4.2.3.6 Kvalitatiivisen haastattelututkimustulosten esittaminen ja raportointi

Tulokset esitetaan luvussa 4.4. siten, etta kasittely noudattaa kyselytutkimuksen tulosten

esittamisjarjestysta. Ensin siis tarkastellaan ja tutkitaan kyselytutkimuksella saatua tulosta.
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Tuloksista nostetaan esille selkeat puutekohdat ja etsitaan niihin kehittamistoimenpiteita.
Lisaksi nostetaan esille tulleet kehittamisideat. Naiden lisaksi laaditaan kehittamistoimista

toimeenpanoesitys ja aikataulutus.

Tuloksia hyodynnetaan myos operatiivisissa henkilostotapaamisissa ja keskusteluissa esimies-
ten kanssa. Lisaksi Matkahuollolla on alkamassa kaksi suurempaa hanketta, joissa tuloksia
voidaan hyodyntaa. Toinen hankkeista liittyy kuljettajien koulutusohjelman uusimiseen ja

toinen pakettipalveluiden operatiivisen jarjestelman uudistamista.

Haastattelututkimuksen tulokset julkaistaan yhdessa kyselytutkimuksen kanssa Linja-

autoliiton Helsingin osastolle seka Matkahuollon johtoryhman jasenille.

4.2.3.7 Kvalitatiivisen haastattelututkimuksen luotettavuuden varmistaminen

Kuten jo edellisen tutkimusmenetelman kohdalla todettiin, validius tarkoittaa mittarin tai
tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita, mita sen on tarkoituskin mitata. Mittarit ja me-
netelmat eivat aina vastaa sita todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa. Esimerkiksi
kyselylomakkeiden kysymyksiin saadaan vastaukset, mutta vastaajat saattavat kasittaa kysy-
mykset aivan toisin kuin tutkija on ajatellut. Jos tutkija kasittelee saatuja edelleen alkuperai-
sen oman ajattelumallien mukaisesti, ei tuloksia voida pitaa tosina ja patevina. (Hirsijarvi,
Remes & Sajavaara 2007, 226-227.). Reliaabelius ei ole mitattavissa laadullisissa tutkimuksis-

sa.

Haastatelluista kaikki kokivat, etta kyselyssa onnistuttiin ja etta se mittasi oikeita asioita.
Saatuun tulokseen saattoi vaikuttaa se, etta yksi vastanneista oli muokkaamassa kysymyksia
luonnosteluvaiheessa ja toinen vaikuttava seikka saattoi olla, etta kyselyn vastaava tieto oli
jo esittelyn yhteydessa paljastunut. Tutkimuksen luotettavuutta lisaa se, etta tutkimuksen

kulku on raportoitu tarkasti.

4.3  Kyselytutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa esitetaan kyselyn tulokset. Kysely suoritettiin 8.-9. hutikuuta 2010, jolloin
kyseessa olivat torstai- ja perjantaipaivat, jotka tyypillisesti ovat kiireisia paivia, ja niin myos
tutkimuspaivina. Tutkimusajankohta vastasi hyvin normaalia loppuviikon liikennetta. Kysely-
lomakkeita jaettiin 100 kappaletta ja vastauksia saatiin takaisin 96 kappaletta, ja nain ollen

vastausprosentti on siis 96.
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4.3.1 Vastaajien taustatiedot

Taulukossa yksi on kooste vastaajien taustatiedoista. Linja-auton ajokokemuksesta vuosissa on
nahtavissa, etta 20 prosentilla kuljettajista on ajokokemusta 1-5 vuotta, joten he ovat aja-
neet pelkastaan Kampin vuonna 2005 valmistuneeseen kaukoliikenneterminaaliin. Taustatie-
doista selviaa myos, etta 33 prosenttia kuljettajista eivat ole saanut mitaan Kampin terminaa-
lin toimintaan liittyvaa kuljettajakoulutusta. Vastaajien kokemus eri linja-autoasemien toi-

minnasta on kattava ja nain ollen he pystyvat vertailemaan Kampin terminaalia muihin ase-

miin.

1-5 vuot- | 6-10 vuot-
Kysymyssarja 1 ta ta yli 10
Linja-auton ajokokemus vuosissa 20 % 22 % 58 %

Ei koulutus-
Oma MH:n netti | ta

Oletko saanut Kampin terminaalin toimintaan

liittyvan kuljettajakoulutuksen 54 % 13 % 33 %
1-5 6-10
asem. asem yli 10
Monellako Matkahuollon omalla linja-
autoasemalla olet ty6urallasi asioinut 20 % 43 % 37 %
Tutkittiinko oikeita asioita Kylla Ei Tyhja
Maara 88 2 6
Prosentteina 92 % 2% 6 %

Taulukko 1: Vastaajien taustatiedot

4.3.2 Matka- ja kioskipalvelut

Taulukossa kaksi on kooste matkapalvelun tuloksista. Kampin matkapalveluiden ja kioskin
henkilokunnan osaaminen ja palvelualttius on selvastikin vahvuus, mista kuljettajat ovat ol-
leet varsin yksimielisia. Linja-autojen ennakkovarausjarjestelmassa on kehitettavaa, kyselyn
tuloksista kay ilmi, etta etenkin ennakkoon varattujen paikkojen merkitsemisessa on suuria

eroja, koska keskihajonta kysymyksessa nousi suureksi.

Kysymyssarja 2 Kys.nro | Keskiarvo | Keskihajonta
Kampin matkapalveluiden arvosana on mielestani | 2a 3,88 0,64
Kampin matkapalveluiden palvelut asiakkaille, Li-

pun myynti, Veikkaus, Makeiset jne. ovat 2b 3,86 0,61
Kampin matkapalveluiden palvelualttius ja osaami-

nen on mielestani 2c 4,02 0,58
Kampin aikataulu-jarjestelma (laiturinaytét, kokoa-

manaytot) toimii mielesténi 2d 3,83 0,79
Bussin ennakkopaikkojen varausjarjestelma toimii

mielestani 2e 3,38 0,86
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Merkkaatko "Tama paikka varattu" -merkilla ennak-

koon varatut paikat autostasi 2f 3,79 1,05
Kampin kioskin arvosana on mielestéani 29 4,25 0,73
Kampin kioskin valikoima on mielestani 2h 4,04 0,69
Kampin kioskin henkildkunnan palvelualttius ja

osaaminen on mielesténi 2i 4,27 0,74

Taulukko 2: Matkapalveluiden numeraalinen tulos

Kuvassa 19 on edellisen taulukon (2) tietojen perusteella koostettu graafinen esitys. Pylvas-
diagrammista nakyy havainnollisemmin vastausten keskiarvot seka keskihajonta. Keskiarvon

vaihteluvali on yhdesta viiteen, jossa yksi vastaa tyytymattomyytta ja viisi tyytyvaisyytta.

2i
2h
29
2f
2e
2d
2¢
2b
2a

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

OKeskihajonta @BKeskiarvo

Kuva 19: Matkapalveluiden tulos graafisessa muodossa

Kyselyssa annettiin vapaita kommentteja yhdeksan kappaletta, niista kaksi oli positiivisia
kommentteja ja seitseman liittyi toimintojen kehittamiseen. Vapaat kommentit on esitetty

liitteessa kolme.

4.3.3 Pakettipalvelut

Taulukossa kolme on kooste pakettipalvelun tuloksista. Vastaajista yksi ilmoitti, etta ei kulje-

ta rahtia vuorollaan, yksi jatti kysymyksen tyhjaksi ja loput 94 vastaajaa ilmoittivat kuljetta-

vansa rahtia.
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Toiminnan vahvuuksia ovat jalleen henkilokunnan palvelualttius ja osaaminen. Kehittamisalu-
eina voidaan nahda pakettien viivakoodin lukulaitteiden toiminnallisuuden parantaminen seka
tiedon saaminen rahdin sisallosta. Rahtikarryjen kasiteltavyys aiheuttaa myos tyytymatto-

myytta kuljettajissa, vaikkakin vastausten keskihajonta on suhteellisen suuri.

Kysymyssarja 3 Kys.nro | Keskiarvo | Keskihajonta
Kampin pakettipalveluiden
arvosana on mielestani 3b 3,66 0,77

Kampin pakettipalveluiden
palvelualttius ja osaaminen on
mielestani 3c 3,66 0,78

Saan riittavasti tietoa kuljet-
tamastani rahdista (VAK,
Pika, Erikoiskasittely jne) 3d 3,14 1,07

Rahtikarryjen kasiteltavyys ja
niilla olevat kuormat ovat

mielestani 3e 3,24 1,01
Kéasipaatteiden toiminnalli-
suus on mielestani 3f 2,81 0,94

Taulukko 3: Pakettipalveluiden numeraalinen tulos

Kuvassa 20 on edellisen taulukon (3) tietojen perusteella koostettu graafinen esitys.

|
3f
se *
3d _
3c _
3b _

D_.'IDD 1_.'IDD 2_.IUD 3,;30 4,00
Ok eskihajonta Eleskiarvo

Kuva 20: Pakettipalveluiden tulos graafisessa muodossa

Kyselyssa annettiin vapaita kommentteja pakettipalveluille yhteensa 22 kappaletta, niista 18
oli negatiivisia kommentteja ja nelja liittyi toimintojen kehittamiseen. Vapaat kommentit on

esitetty liitteessa nelja.
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4.3.4 Asemapalvelut

Asemapalveluiden kysymyssarjasta (taulukko 4) selviaa, etta kuljettajat ovat hyvin tietoisia
oikeista tyoskentelyalueista terminaalissa. Lisaksi he kokevat, etta heilla on hyvat tiedot toi-
mia poikkeustilanteissa. Kritiikkia annettiin erityisesti kuljettajien WC-tiloista seka liikenne-
alueen yleisesta siisteydesta. Vastauksista selviaa myos, etta terminaalissa oleva liikennevalo-

jen ennakkonaytto jakaa voimakkaasti mielipiteita.

Kysymyssarja 4 Kys.nro | Keskiarvo | Keskihajonta
Kampin kuljettajien taukotila ja WC:t ovat

mielestani 4a 2,58 1,12
Tunnen Kampin poikkeustilannejarjestelyt | 4b 3,20 0,93
Tiedottaminen Kampin terminaalissa ta-

pahtuvista muutoksista on 4c 3,15 0,94
Tiedan kuinka toimia poikkeustilanteessa,

kuten bussipalon yhteydessa 4d 3,55 0,95
Tiedan oikeat laht6- ja jattoportit, rahdin

lastausalueen seka taukopysakainnin de 4,23 0,75
Liikennealueen ja kaukoliikenneterminaa-

lin yleinen siisteys on mielestéani Af 3,07 0,96
Terminaalista ulos ajettaessa, likenneva-

lojen ennakkonaytté on mielestani 4q 3,21 1,29

Taulukko 4: Asemapalveluiden numeraalinen tulos

Ohessa edellisen taulukon (4) tietojen perusteella on koostettu kuvan 21 graafinen esitys.

49

4f
4e
4d
4c
4b

4a

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

OKeskihajonta @ Keskiarvo

Kuva 21: Asemapalveluiden tulos graafisessa muodossa
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Kyselyssa annettiin vapaita kommentteja 28 kappaletta, niista yksi oli positiivinen, 18 kom-
menttia oli negatiivisia ja viidessa vapaassa kommentissa oli esitetty ajatuksia toimintojen

kehittamiseen. Vapaat kommentit on esitetty liitteessa viisi.

4.4 Haastattelututkimuksen tulokset

4.4.1 Haastateltavien kommentit kyselyyn vastanneiden taustatietoja koskeviin tuloksiin

Haastateltavat kokivat, etta hyvinkin 20 prosenttia kuljettajista on voinut olla alle 5 vuotta
alla. Eraan yrittajan laskettu keskiarvo virka-ika on 8,3 vuotta, joten tamakin tulos tukee

vaittamaa.

Kyselyyn vastaajista 54 prosenttia on suorittanut yrityksen oman koulutuksen ja vain 13 pro-
senttia on suorittanut MH:n nettikurssin. Haastateltavat kokivat, etta moni kyselyyn vastaaja
on mieltanyt Matkahuollon nettikurssin heidan omaksi koulutuksekseen. Kaytannossa kurssilai-
sille avataan yrityksessa omalle tyoasemalle MH:n kurssi, jonka he suorittavat, nain ollen mie-
likuva omasta kurssista syntyy. Kyselyyn vastanneista 33 prosentilla ei ole minkaanlaista kou-
lutusta Kampissa toimimiseen. Tassa joukossa on pitkalti pienemmat yritykset, jolla on rajalli-

semmat resurssit kouluttaa henkilokuntaansa.

Haastateltavat esittivat jatkokehitystoimenpiteena nettikurssille Kampin kuljettajakurssin
liittamista osaksi kuorma- ja linja-auton kuljettajien ammattipatevyydesta annetun lain jat-
kokoulutusaiheeksi. Jatkokoulutuksen lapaisy antaa kuljettajalle ammattipatevyyden aina

viideksi vuodeksi kerrallaan.

4.4.2 Matka- ja kioskipalvelut

Haastattelujen pohjalta matkapalveluiden ja Kioskin aukioloajat katsottiin olevan kohdallaan.
Bussien ennakkopaikkavarausjarjestelmaa kannattaa kehittaa yhteistyossa bussien myyntilai-
tevalmistajien kanssa. Nykyinen prosessi on hyvin manuaalien ja vie aikaa, joten katevinta
olisi, etta kuljettajat saisivat ennakkoon varatuista paikoista tiedon suoraan ohjaamoon,
myyntilaitteeseen. Lomakekyselyssa vastaukset olivat hieman ristiriitaisia, ja syyna tahan

katsottiin olevan vakio - ja pikavuorojen erot. Vain pikavuoroihin voi ostaa ennakkopaikkoja.

Kioskin tarjontaa voisi vastaajien mielesta laajentaa kattamaan enemman suolasta valipalaa

kuten sampyloita.
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4.4.3 Pakettipalvelut

Karryjen korkeus aiheutti paljon kommentteja kyselytutkimuksen vapaissa kommenteissa.
Haastattelututkimukseen vastanneiden mukaan 180 senttimetria karrykorkeus on sopiva, jos-
kin korkeus liittyy pitkalti siihen, kuinka karry on lastattu. Jos painavat lahetykset sijaitsevat
kuorman paalla, alle 180 senttimetriset kuormat voivat olla silloin jo epavakaita ja vaikeasti

kasiteltavia.

Rahtialueen nykyiset lastaus- ja purkausaikamerkinnat ovat olleet riittavat, mutta niita voisi

kehittaa siten, etta nykyiset ja tulevat lastausajat nakyisivat naytolla.

Rahdin viivakoodilukulaitteet kirvoittivat paljon kommentteja ja laitteiden kaytettavyyteen
oltiin tyytyvaisia. Laitteiden akkuja voitaisiin kehittaa pidempikestoiseksi ja lisaksi tulisi an-

taa kayttajille koulutusta virhetilojen korjauksessa.

4.4.4 Asemapalvelut

Moni kyselyyn vastaajista pitaa ennakoivan nayton toiminnasta. Sen toimintaa voisi parantaa
tehostamalla merkkien noudattamisen valvontaa. Laitteen ohjelmointi kannattaa tarkastut-

taa, jotta voidaan olla varmoja, etta se toimii siten kuin on alun perin tarkoitettukin.

Kuljettajien WC-tilojen ja yleisen siisteyden osalta tilanne ei ole muuttunut viime syksyn uu-
den palvelutuottajan muutoksen osalta mihinkaan suuntaan. WC-tilat ehdotettiin maalatta-

vaksi.

Kuljettajille tiedottamista voitaisiin parantaa lahtolaiturialueen kuljettajien peruutusnaytto-
jen aktiivisemmalla hyodyntamisella. Lisaksi kuljettajien taukotilaan ja rahdin lastausalueelle
ehdotetaan hankittavaksi tiedotustauluja. Tiedotustaulu voisi olla myos nayttopaate, jossa

tiedotteet kiertaisivat.

4.5 Yhteenveto, johtopaatokset ja jatkokehitystoimenpiteet

Seuraavassa tehdaan yhteenveto tyosta vertaamalla tutkimuksen lahtokohtia ja tavoitteita

toteutettuun ja saavutettuun.

Tama opinnaytetyo on tydelamalahtoinen ja tyoelamaa kehittava tutkimuksellinen kehitta-
mishanke, jonka kohdeilmiona oli palvelujen johtaminen, erityisesti palvelun tuottaminen ja

palveluprosessin laadun varmistaminen.
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Kehittamishankkeen tarkoituksena oli kehittaa Matkahuollon Helsingin Kampin linja-
autoaseman palvelua kokonaisvaltaisesti. Tehdyn rajauksen mukaisesti tassa opinnaytetyossa
oli tarkoitus analysoida Matkahuollon Kampin linja-autoaseman palvelun laatua operatiivisen
toiminnan nakokulmasta ja kehittaa itse analysoinnin kautta arviointityokalu, jolla Matkahuol-
to voisi myohemmin arvioida muidenkin linja-autoasemien palvelun laatua, tyontekijoiden

mielipiteita kuulemalla.

Kehittamishankkeen tavoitteet olivat seuraavat. Ensiksi, tavoitteena on saada taustatietoa
kuljettajista, saada selville palvelun nykytilanne, selvittaa linja-autoyrittajien valmiuksia
toteuttaa yhteisesti sovittuja palveluja ja palvelujen laatua. Tutkimustulokset toimisivat seu-
rannan pohjatietona laadun kehittamisessa. Toiseksi, tavoitteena oli arvioida kyselytyokalun
kayttokelpoisuutta ja soveltuvuutta laajempaankin kayttoon muilla linja-autoasemilla. Kol-
manneksi, tulosten ja ideoiden pohjalta, tavoitteena oli arvioida kehittamistarpeet ja tarvit-
tavat kehittamistoimenpiteet. Tavoitteena oli parantaa toimintakulttuuria, erityisesti yhteis-
tyon kulttuuria palveluprosessin laadun parantamiseksi. Lopputavoitteena oli, etta yritys toi-
misi kumppanuusverkostossa asiakaslahtoisesti ja etta sen prosessit olisivat mallinnettuja ja
palvelut konseptoituja ja palveluketjussa toimivilla tyontekijoilla hyvat valmiudet tuottaa

korkeatasoista palvelua.

Tutkimusongelmana oli, miten linja-autoaseman palvelua palveluprosessin rajapinnoilla voi-
daan kehittaa? Tutkimusongelmaa lahdettiin ratkaisemaan etsimaan vastaukset seuraaviin

alaongelmiin:

1. Mita mielta Kampin linja-autoaseman kayttajat ovat matkustaja-, asema- ja paketti-
palveluista?

2. Mitka ovat Kampin linja-autoaseman keskeisimmat matkustaja-, asema- ja pakettipal-
veluiden kehittamiskohteet?

3. Kuinka hyodyllista keratty tieto on ja miten tietoa voidaan hyodyntaa operatiivisen
toiminnan kehittamisessa?

4. Voidaanko palautteenottomallia hyodyntaa muualla ja milla ehdoilla?
Mitka ovat linja-autoyrittajien valmiudet toteuttaa yhteisesti sovittuja palveluita?

6. Mika on kuljettajien osaamistaso hatatilanteessa ja miten sita voidaan kehittaa?

Opinnaytetyo toteutettiin Laurean LbD-oppimismallin pohjalta siten, etta ensin paaluvussa
yksi maaritettiin tutkimusongelma ja asetettiin tyolle tavoitteet. Sen jalkeen, toisessa luvus-
sa, perehdyttiin kohdeorganisaatio Matkahuoltoon ja sen palveluihin ja Kampin linja-

autoaseman toimintaan.

Teoreettisesti tutkimusongelmaa lahestyttiin rakentamalla kolmannessa paaluvussa tietope-

rusta kohdeilmiosta siten, etta ensin tarkasteltiin asiakaslahtoisyytta ja asiakaslahtoista liike-
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toimintamallia, jotka ovat palveluprosessin ja laadun parantamisen lahtokohtia. Taman jal-
keen tarkasteltiin liiketoimintamalleja asiakkaiden ja arvontuotannon seka palveluprosessin ja
prosessijohtamisen nakokulmista. Lisaksi tarkasteltiin kirjallisuuden kautta palvelun johtamis-

ta ja palvelun laatua.

Hanke ja sen toteutus kuvattiin raportin neljannessa luvussa. Hankkeen ensimmaisessa vai-
heessa, tutkimusvaiheessa, selvitettiin Kampin linja-autoasemalla paivittain asioivien kuljet-
tajien mielipiteita Matkahuollon palveluprosessin toimivuudesta matka-, paketti- ja asema-

palveluiden osalta ja kuljettajien valmiuksia ja osaamistasoa hatatilanteissa.

Hankkeen toisessa vaiheessa haastateltiin kuljettajien esimiehia ryhmahaastattelulla. Tassa,
kehittamisvaiheessa, tehdyn tutkimuksen tuloksia ja tuloksista nousseita kehittamisaiheita ja
-ideoita arvioitiin yhdessa ryhmahaastattelutilanteissa seka laadittiin konkreettisia kehitta-

mistoimenpiteita.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta tutkimuksen tarkoitus tayttyi ja tavoitteista kaksi ensim-
maista tayttyivat. Tutkimusongelmiin saatiin suurelta osin vastaukset. Kysymykseen viisi ei

saatu suoraan vastausta.

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa tekstin ja uuden tiedon tuottaminen on keskeista. Vaikka
paapaino tavoitteenasettelussa on usein varsin kaytannon kehittamistehtavan saavuttamises-
sa, tavoitteena olisi hyva olla myos uuden tiedon tuottaminen kaytannosta (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2009, 20.)

Tassa tutkimuksellisessa kehittamishankkeessa tehtiin seuraavat loydokset prosessirajapin-

noista, kehitettiin arviointimalli ja sen avulla maaritettiin seuraavat jatkokehitysalueet.

1. Tiedot kuljettajista tarkentuivat.

. Kuljettajien ammatillinen keski-ika ei ole niin korkea kuin aina luullaan, alalla on
20 prosenttia kuljettajia, jotka ovat olleet toissa alle viisi vuotta.

. Kuljettajista 30 prosentilla ei ole minkaanlaista koulutusta siihen, kuinka toimia
Kampin asemalla. Mallit tyoskentelyyn he ovat oppineet muilta, - mutta kuinka
oikeat toimintatavat heilla onkaan.

o Kuljettajista yli 40 prosenttia on tyossaan asioinut 6 - 10 Matkahuollon asemalla
tyouransa aikana.

. Poikkeustilannetietous, eli tieto siita, kuinka toimia hatatilanteissa, kuljettajilla

on heikolla tasolla.
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Tiedon jatkohyodynnettavyys: Nailla tiedoilla on tarkea osa, kun Matkahuollon kuljetta-
jien verkkokurssia aletaan uudistaa syksylla 2010. Valmis kurssi kannattaa ottaa mukaan

kuljettajien nk. direktiivijatkokoulutukseen.

2. Henkiloston osaaminen ja palvelualttius osoittautuivat selvaksi vahvuudeksi.

o Matkapalveluissa, kioskissa ja pakettipalveluissa, henkilokunnan osaamista ja
palvelualttiutta mittaavien kysymysten vastausten osalta tulos on kiitettava.

) Vahvimmillaan osaaminen ja palvelualttius ovat kioskissa ja matkapalveluissa,
joissa taso on kiitettavaa, ja pakettipalveluiden osalta tulos on myos hyva.

) Vapaissa kommenteissa ei annettu yhtaan negatiivista palautetta henkilokunnan

toiminnasta.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: Nama vahvuusalueet korreloivat myos tyotyytyvaisyys-
tutkimusten tulosten kanssa. Matkapalveluiden perehdytys- ja kouluttajaosaamista voi-

daan hyodyntaa myos pakettipalveluiden puolella.

3. Matkapalveluiden ennakkovarausjarjestelmaa tulee kehittaa edelleen.

. Kyselytutkimuksessa jarjestelman toimivuus aiheutti ristiriitaisia vastauksia,
osaksi tulokset johtuivat ajattavan liikenteen eroavuuksista, mutta haastattelu-

tutkimustulosten mukaan toimintaa voidaan kehittaa.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: Tiedonsiirtorajapintaa voidaan kehittaa yhteistyossa

myyntilaitetoimittajien kanssa.

4. Pakettipalveluiden kriittiset kohtaamiset liittyvat tieto- ja materiaalivirran hallintaan.

. Tulosten mukaan viivakoodilukijat eivat tayta kayttajien toiveita, laitteet ovat
usein virhetilassa ja akut ovat tyhjat.

. Tulosten mukaan kaikki kuljettajat eivat katso saavansa tarpeeksi tietoa kuljet-
tamastaan rahdista.

. Tulosten mukaan viivakoodilukijoiden toiminnallisuus on riittava.

. Tulokset osoittavat, etta kuljetuskarryt lastataan usein liian tayteen ja niiden ka-

siteltavyys on huono.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: Syksylla 2010 alkaa uuden Pakettipalveluiden operatiivi-
sen jarjestelman maarittelytyo, jossa on tarkea ymmartaa nykyisen jarjestelman vah-

vuudet ja heikkoudet.
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5. Asemapalveluiden kuljettajien taukotiloihin ollaan tyytyvaisia.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: Tietoa voidaan hyodyntaa maaritellessa palvelutasoja

nykyisen palvelutuottajan kanssa.

6. Asemapalveluiden kuljettajien WC-tilat kaipaavat kehittamista.

) Yhdeksan vapaista kommenteista koski wc-tilojen ja liikennointialueen siisteytta.
. Vastaajien mukaan WC-tiloista puuttuu pesuaineita ja pyyhkeita.
. Asemapalveluiden kuljettajien WC-tilat tulee saada samalle tasolle kuin kuljetta-

jien taukotilat, johon ollaan oltu tyytyvaisia.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: Tietoa voidaan hyodyntaa maaritellessa palvelutasoja

nykyisen palvelutuottajan kanssa.

7. Asemapalveluiden tiedonkulkua tulee parantaa.

. Tulosten numeraalisessa tarkastelussa tiedonkulku jai heikolle tasolle, mutta va-
paissa kommenteissa oli vain yksi negatiivinen kommentti. Haastattelututkimuk-

sessa annettiin kehitysideoita tiedonkulunparantamiseen.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: Kaukoliikenneterminaalin kuljettajien peruutusnayttoja
voidaan hyodyntaa aktiivisemmin. Lisaselvitysta vaatii viela nayttopaatteiden asenta-

minen pakettipalveluiden rahdinkasittelyalueelle.

8. Palveluprosessien rajapintoja kannattaa tutkia jatkossakin.

. Kyselytutkimuksessa perati 92 prosenttia vastaajista koki, etta kyselyssa kysyttiin
linja-autoaseman toiminnallisuuden kannalta oikeita asioita. Kuljettajat ilmaisi-
vat tyytyvaisyytensa siihen, etta heidan mielipiteitaan kysyttiin.

. Haastattelututkimuksessa vastaajat kokivat myos samalla tavalla.

o Tiedon jatkohyodynnettavyys: Tutkimuksia voidaan laajentaa suuremmille ase-
mille seka paikkakunnille, joissa on Matkakeskuksia. Matkakeskuksessa on yhteis-

toimintaa VR:n ja Matkahuollon ja liikennoitsijoiden kesken.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: kyselya voisi kehittaa erittelemalla vastaajien perustie-
doissa, ajaako kuljettaja pika- tai vakiovuoroa, nain saataisiin tarkennettua esimerkiksi

ennakkovarausjarjestelman toimivuutta.
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9. Tutkimustyokalun soveltuvuus selvitettiin.

) Tulosten mukaan palveluprosessien rajapintoja kannattaa tutkia ja tutkimukseen
on nyt olemassa kyselytyokalu, jota voidaan hyodyntaa myos muulla organisaati-

0ossa.

Tiedon jatkohyodynnettavyys: Tutkimuksia voidaan laajentaa suuremmille asemille seka
paikkakunnille, joissa on Matkakeskuksia. Matkakeskuksessa on yhteistoimintaa VR:n ja

Matkahuollon ja liikennoitsijoiden kesken.

Saanut tutkimustulokset vastasivat hyvin luvussa kolme maariteltya teoreettista viitekehysta.
Kampin linja-autoasemalta voitiin loytaa kumppaneiden kanssa tuotetuista yhteisista palvelu-
prosesseista selkeita kriittisia pisteita, joiden kehittamisella on vaikutusta suoraan asiakas-

palveluun seka palveluluiden johtamiseen ja kehittamiseen.

4.6 Kehittamistyon luotettavuuden, kayttokelpoisuuden ja hyodynnettavyyden seka

vaikuttavuuden arviointi

Seuraavaksi arvioidaan kehittamishankkeen onnistumista. Tutkimuksen luotettavuutta arvioi-
daan yleensa reliabiliteetin (mittauksen luotettavuus) ja validiteetin (mittauksen tarkkuus)
avulla. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 94.)

Tutkimuksen reliaabelius voidaan todeta usealla tavalla. Esimerkiksi jos kaksi arvioijaa paatyy
samanlaiseen tulokseen, voidaan tulosta pitaa reliaabelina, tai jos samaa henkiloa tutkitaan
eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, voidaan jalleen todeta tulokset reliaabeleiksi.
(Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226.) Tutkimuksen luotettavuutta lisaa maarallisen kyse-
lytutkimuksen korkea vastausten maara, 96 prosenttia kuljettajakohderyhmasta vastasi kyse-
lyyn. Aineisto kasiteltiin tilastollisia menetelmia hyodyntaen, ja tuloksista tehtiin tuloksia
luotettavasti kuvaavat taulukot ja graafiset esitykset. Saaduissa vastauksissa ei myoskaan
jaanyt aukkoja minkaan erityisen kysymyksen kohdalle, joten kysymykset olivat helposti ym-

marrettavissa. Reliaabelius ei ole mitattavissa laadullisissa tutkimuksissa.

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite on validius (patevyys). Validius tarkoittaa mitta-
rin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sita, mita sen on tarkoituskin mitata. Mittarit
ja menetelmat eivat aina vastaa sita todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa. Esimer-
kiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin saadaan vastaukset, mutta vastaajat saattavat kasittaa
kysymykset aivan toisin kuin tutkija on ajatellut. Jos tutkija kasittelee saatuja edelleen alku-
peraisen oman ajattelumallien mukaisesti, ei tuloksia voida pitaa tosina ja patevina. (Hirsi-

jarvi, Remes & Sajavaara 2007, 226-227.) Kyselytutkimuksen osalta voidaan todeta, etta kyse-
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lylomake testattiin etukateen ja siten ennakolta valtettiin huonoja kysymyksia. Toteutuksessa
havaittiin, etta yhden kysymyksen kohdalla havaittiin tutkinnanvaraisuutta. Aineisto osoitti,
etta kyselyn kysymyksiin oli vastattu hyvin, joten kysymykset oli ymmarretty. Tutkijan tutkin-
ta on, etta kysymykset mittasivat sita, mita pitikin ja tulokset silta osin ovat patevia. Tata
vahvisti kyselylomakkeen lopussa ollut kysymys siita, mittasiko vastaajien mielesta lomake
oikeita asioita (92 prosenttia oli sita mieltd). Haastattelututkimuksessa kaytettiin samoja
teemoja ja kysymyksia kuin kyselyssakin. Hienoisia eroja oli havaittavissa. Strukturoitu kysely-
ja haastattelumalli hyodynnettyna toimialalla olevan kokouskaytannon kanssa, antaa hyvat

mahdollisuudet tutkimuksen toistettavuuteen.

Tassa tutkimuksessa samoja asioita mitattiin kahden tutkimusmetodin yhdistamisella (mixing
methods) kuten Hirsijarvi, Remes & Sajavaara (2007, 228) suosittelevat. Tama ns. triangulaa-

tio lisaa luotettavuutta.

Kehittamistoiminnassa luotettavuus tarkoittaa kuitenkin ennen kaikkea kayttokelpoisuutta. Eli
kehittamistoiminnan yhteydessa syntyvan tiedon on oltava todenmukaista ja hyodyllista.
Kayttokelpoisuus tarkoittaa kehittamishankkeen seurauksena syntyneiden tulosten hyodynnet-
tavyytta. (Rantanen & Toikko 2009, 121 - 125.)

Taman kehittamishankkeen kayttokelpoisuutta, hyodyllisyytta ja vaikuttavuutta on arvioitu
kaikkien hankkeeseen osallistuneiden tahojen toimesta. Aihe oli valittu yhdessa kohdeorgani-
saation johdon kanssa ja sita voidaan sen johdosta pitaa hyodyllisena ja vaikuttavana yrityk-
sen nakokulmasta. Kehittamishanke liittyi osana isompaan hankkeeseen, ja hankkeella on

siten suuri merkitys yritykselle. Kayttokelpoisuuden osalta arviointi tapahtuu kohdassa 5.2.

Tutkimustulokset on esitelty kevaan 2010 aikana mm. Linja-autoliiton Helsingin osastossa,
Kampin teknisessa tyoryhmassa seka Matkahuollon johdon toimesta. Lisaksi tulokset on esitel-
ty Kampin henkilokunnalle ja esimiehille. Palaute kaikilta tahoilta on ollut kannustavaa, eri-
tyisen hyvana pidettiin sita, etta tutkimus toteutettiin Matkahuollon omana tutkimuksena,
eika ulkopuolisten konsulttien toimesta, lisaksi vastaajat arvostivat, etta heidan mielipidet-

taan kyseltiin. Hankkeella saatiin nain tutkimusosaamista organisaatioon.

Tutkimuksen yksi tavoite oli kehittaa tyokalu, jolla voitaisiin tutkia linja-autoaseman palvelu-
prosessien toimivuutta, seka Helsingin aseman yhdysmiehet, etta liiketoimintapaallikko Juha

Wallin, katsoivat etta tassa tavoitteessa onnistuttiin.



64(79)

5 Paatanto

Opinnaytetyon viimeisessa luvussa opiskelija arvioi omaa ammatillista kehittymistaan opin-
naytetyossa, suorittaa itsearvioinnin Laurean LbD-mallin ja Laurean ylemman ammattikorkea-
koulututkinnon koulutusohjelman opinnaytetyon arviointikriteerien mukaan. Luvun lopussa

esitetaan tutkimuksesta nousseet jatkotutkimustarpeet.

5.1 Ammatillinen kehittyminen

Ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyo sisaltaa seka tutkimuksellisuuden etta
kehittamistoiminnan. Kehittamistehtava tahtaa tyoelamakentasta nousseen ongelman tai
haasteen ratkaisemiseen. Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda, tuottaa ja kehittaa osaamis-

ta seka tyoelaman etta laajempien kehittamishankkeiden tarpeisiin. (Laurea 2007.)

Olen hankkinut vankan teoreettisen tietamyksen opinnaytetyon kohdeilmiosta kirjallisuuden
avulla. Tutkimuksellisuutta vahvistaa projektien hallinnan ja tutkimusmenetelmien kirjallisuu-
teen tutustuminen. Tietoperusta antoi vankan pohjan hankkeen lapi viemiseen. Opinnayte-
tyon tarkoitus oli luoda, tuottaa ja kehittaa osaamista seka tyoelaman etta laajempien kehit-

tamishankkeiden tarpeisiin, tayttyi hyvin.

Olen tehnyt tradenomi-lopputyoni palveluyrityksen asiakashoitomallista ja siina yhteydessa
kuvannut palveluprosesseja. Nyt valmistuva tyoni on looginen jatko osaamiseni kehittamisel-
le. Palveluprosessien tutkimus- seka kehittamiskokemus ovat varmasti vahvuus, jolle on kayt-
toa tyomarkkinoilla. Katson, etta hankkeelle asettamani tavoitteet ovat toteutuneet ja olen

ammatillisesti kehittynyt oikeaan suuntaan.

Olin maaritellyt ammatillisen kehittyminen on hankkeen tutkimussuunnitelmassa seuraavasti:

Jotta henkilokohtaiset tavoitteeni toteutuvat, on kehityssuunnitelmani kohdistettava palve-
luiden johtamisen ja kehittdmisen tietojen ja taitojen lisddmiseen. Tietojen lisddminen ta-
pahtuu automaattisesti hankkeen teoreettisen viitekehyksen kautta ja laajaa ldhdemateriaa-
lia hyddyntden. En ole aikaisemmin tehnyt vastaavaa prosessirajapinta-analyysid, joten odo-
tan innolla, ettd pddsen toteuttamaan sen ja sitd kautta kartuttamaan taitojani niin itse

tutkimuksessa kuin myos kehittdmishankkeiden mddrittelyssd ja toteutuksessa.
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5.2  Opinnaytetyon itsearviointi

Opinnaytetyota arvioidaan seuraavaksi kayttaen hyvaksi Laurean Learning by Developing -

mallin (LbD) kriteereja ja opinnaytetyon itsearviointikriteereja (Laurea 2007.)

Kehittamistyon arviointikriteerit ovat taulukossa toisessa sarakkeessa. Kolmannessa sarak-

keessa on arvioitu, kuinka kyseinen arviointikriteeri on toteutunut tassa opinnaytetyossa.

No Arviointikohde - LbD-malli Vastaavuus kehittamishankkeessa

1 Autenttisuus
- Opinnaytetyon tarkoitus Tutkimus ja kehitystyo on tehty oi-
on selkea ja keaan, aitoon tyoymparistoon.
aidosti tyoelamaa
kehittava. Hanke on Matkahuollon johdon hy-

vaksyma.

- Kehittamistyon
dokumentaatio tuo On varmistettu selkealla ja toimival-
havainnollisesti ja la sisallysluettelolla jo tutkimussuun-
jasentyneesti nakyviin nitelmavaiheessa.
prosessin aikaiset
tyoelaman kehittamishaasteet
ja oppimisprosessit.

2 Tutkimuksellisuus
- Opinnaytetyon teoreettinen Itse tutkimuskohde on valittu niin,
viitekehys on perusteltu etta se on helppo rajata seka tutki-
ja lahteiden muskysymykset ja -viitekehys on
hyodyntaminen on monipuolista ollut helppo luoda.
ja kriittista.
- Menetelmalliset ratkaisut Kysely- ja haastattelututkimus mene-
ovat yhteensopivat telmana on hyvin kaytetty ja toimi-
tarkoituksen kanssa ja va.
perustelut on esitetty
metodologisesti asianmukaisesti.
- Luotettavuustarkastelu Lahdeaineistokritiikki on varmennet-
on raportoitu perusteellisesti tu jo tutkimussuunnitelmavaiheessa
metodikirjallisuuteen oikealla paalahdekirjallisuudella.
perustuen.
- Kehittamistoiminta ja Varmistettu selkealla ja toimivalla
siihen liittyvat tutkimukselliset sisallysluettelolla jo tutkimussuunni-
prosessit ovat telmavaiheessa.
systemaattisia ja ne on
esitetty loogisesti.

3 Uuden luominen
- Opinnaytetyon johtopaatokset Matkahuollossa ei aikaisemmin ole
perustuvat kiinnitetty huomiota palveluprosessi-
aiempaan tutkimustietoon en rajapintoihin, eika aikaisemmasta
seka kehittamisprosessissa tutkimusaineistosta materiaalia ole
syntyneeseen kokemustietoon loytynyt. Hanke on luonut uutta Mat-
ja arviointiaineistoihin. kahuollolle seka mahdollistanut mie-
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- Kehittamisen kautta
on syntynyt merkittavaa
uutta tietoa,

toimintaa, osaamista
tai uusi tuote.

- Opinnaytetyo on
kokonaisuudessaan
uutta luova.

lenkiintoisen valtakunnallisen tutki-
muksen. Itse tutkimuskohde on ollut
merkittava, 700 lahtevaa linja-
autovuoroa paivassa Suomeen ja
Venajalle. Vastaavaan lahtojen maa-
raan ei ylla Helsinki-Vantaan lento-
kentta tai VR:n paarautatieasema.

4 Kayttokelpoisuus

- Kehittamistehtavan
sovellettavuus ja
siirrettavyys on naytetty
toteen ja raportoitu.

Tyon tuloksia on arvioinut niin Linja-
autoyhtioiden yhdysmiehet kuin Mat-
kahuollon johto seka tietenkin opis-
kelija itse itsearvioinnin kautta.

- Selkeat ja toteutettavissa Jatkohaasteet on maaritelty ja ne
olevat jatkohaasteet tayttavat arviointikohdan kriteerit
on esitetty. selkeasti.

- Opinnaytetyo edistaa Palveluprosessit ja palvelutuotanto
uutta ja innovatiivista niin julkisella kuin yksityisella puolel-
osaamista. la on ollut paljon keskusteluissa.
palveluprosessien toimivuutta mit-
taaville tyokalulle ja kokemuksille on
tilausta.

Taulukko 5: Kehittamistyon arviointikriteerit ja niiden toteutuminen

Laurean pedagogisessa strategiassa todetaan etta, osaamisen arvioinnin kriteerina on synty-
neen osaamisen kayttokelpoisuus. Osaamisen arvioinnissa painopiste on lopputuotteen ja sen
vaikuttavuuden arvioinnissa, jolla halutaan korostaa syntyneen osaamisen tyoelamarelevans-
sia tai innovaation kaupallistettavuutta ja siten korostaa Learning by developing -metodin
autenttisuutta. (Laurea 2007, 15.)

Katson, etta minulla on taman hankkeen osalta ollut hyvat lahtokohdat toteuttaa tyoelama-
lahtoinen uutta tietoa luova tutkimus. Vastaa tyossani Kampin kaukoliikenneterminaalin toi-
mivuudesta ja laatutasosta. Kaytannossa hanke toteutettiin eraanlaisena perehdytyskoulutuk-
sena toimialaan, koska olin uusi tehtavassani ja aikaisempaa kokemusta linja-autoalalta ei
minulla ollut. Varmastikin suurin hyotyja hankkeessa olen mina itse, koska tutkinnon lisaksi

sain valtavasti uutta tietoa ja ymmarrysta eri palveluprosessien toimivuudesta.

Hankkeen heikoimmat kokonaisuudet liittyvat projektimaisuuteen ja lahinna hankeen aikatau-
lun pitavyyteen. Hankkeessa ei osattu arvioida kaikkia ulkoisia riskeja, jotka siirsivat valmis-
tumisajankohtaa. Suurimmat muutokset aikatauluihin tekivat AKT:n kevainen lakko seka opis-
kelijalle maaratyt kaksi erillista kertausharjoitusviikkoa. Seuraavien hankkeiden osalta aika-

taulun suunnitteluun on vain perehdyttava tarkemmin.
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Erityisen ilahtunut olen ollut kommenteista, joita sain kyselytutkimuksen palautekeskustelun
yhteydessa. Eras liikennoitsija totesi, etta eihdn teilld mitenkddn huonosti mene, olisitte
tyytyvdisid. Niinpa, nyt sen tiedan itsekin ja jatkossa osaamme kertoa myos kehityssuunnan

kuinka paljon olemme kehittyneet.

5.3 Jatkotutkimusaiheet

Tama tutkimushanke on pelkastaan keskittynyt Matkahuollon niin kutsuttujen runkokuljetus-
ten palveluprosessien tutkimiseen. Ensimmainen jatkotutkimusaihe liittyykin tutkimuskohtei-
den laajentamiseen. Kuten haastattelukyselyssa vastaajatkin ehdottivat, kannattaisi tutki-
musmallia hyodyntaa myos muilla suurilla Matkahuollon asemilla ja Matkakeskuksissa, jolloin
tuloksia ja asemia voitaisiin verrata keskenaan ja maarittaa ne parhaat kaytanteet, joilla

hyvia tuloksia on saatu.

Toisen mielenkiintoinen vastaavanlainen tutkimuskohde liittyy pakettipalveluiden nouto- ja
jakelutoimintaan. Kampissa 30 alihankkijayritysta kuljettaa Matkahuollon lahetyksia ympari
Uuttamaata niin yrityksille kuin kuluttajillekin. Naita palveluprosesseja ei ole sen tarkemmin
tutkittu. Erona nyt toteutettuun tutkimukseen on sopimussuhde naiden eri organisaatioiden
valilla. Naissa tapauksissa Matkahuolto ostaa palvelut yrittajilta, eika tuota palvelua omista-

jilleen.
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Qy Matkahuotio Ab KULJETTAJAKYSELY
Kamppi

1. Perustiedot vastaajasta

a) Linja-auion ajokokemus vuosissa, rasita:
1-5wattald 6~ 10 vucttad i 10 vuctta(

b) Okatha saanut Kampin terminaslin tolmintaan Sittyvan kulsttajskoulsuksen, rassta
Kyld, yrityksemma oman [J Kyl inlemet-iurssna[]  En ole saanut koubsusta [

c) Monellaka Matkahuolion amalla Inga-autoazemalla olet tysuraliasi asiormut?
1-5 asemalla[] 6~ 10 szamala] i 10 azamala)

2 Miclipiteosi Matka- ja kioskipaiveluista [palvelut matkustajille)
a) Kamp]n matkapavaliden anoEana on m rastita;

0 O g ) O

b) Kamgpin matkapalveluden palvelut asiakkaille, Lipun myynt, Veskkaus, Makeiset jne. ovat,
raatita

A & (2] . &

() (m] ﬁj C O
¢} Kampin matkapaheluiden patreluaitius ja csaamnen on miclestars, rastita:

=) 0 g ) 0

d) Kampin aikataudu-jarestaima (aturinBylot, kokoamansytix) toimii mislestani, rastita

» ‘ A, -
A £ ¢3 & -
8] O ’tl ) O
e) Dusnp «nakhopaihqeq vam.ujarpsm'h_im meelestare, ras't'ta:
(m] (m) E (m) 0
1) Markkaatio "Tama pakka varatiu® -merkild ennakikoon varatut pakat sulostasi, rastita:
& T “Fa L ".'-‘-‘
~ = et < -
0 O 'tl ) O
a Kamam kiosun arvosana on mislestani, rastta: 2 :
(m] (=) b 0 0
n) Kamp_ln Kiaskin valioima on mislestin, rastia;
0 O ) O




i Kampin kcskin herkibtunnan pabedualiius jo osaammsn on meedesidn, rasiita:
T - -
- - ;-{-' e -
O (] H:I (] o

[} Kuinds heniaisil matis- Ja kioskipalvakuia? Woil myds antaa Awninta palaialia liminnasta,
Kirjoila vasiauksesi ala alevasan laalikkoon, woil @taa papernin kadnsapuoielie.

I Miglipeesl Pakettipalheluista |palvelut tawarankasitogoils|

&) Kultalks vuoroilagi ralia?

Kytd [ En[] . = jatia kohdasta neja
by Kampin pasefipabeluiden araosana an mislestani, st
= = 5 " -
O o (e o O
] Karmpin pakallipalveliidan ﬂﬂ-llﬂum"iuﬁjﬂﬂ_mﬂ‘iﬂﬁﬂ an rislaglin, raglita;
S S Lt . -
O o s O O
dy Saan rittévist lieloa kijetamastani rahdista [VAK, Fika, Erkoiskasibely jnej, rastia:
- = ':::" | o -
O o B o O
@) Rahfikdnryjan kisbakingys B nilld oleval kuprmal ot miskeetini, rastita
El = Lt " -
O 0 5 o O
f) Kasipaatieiden taminnalisuus an mislestind, rastea;
£l - ‘:::" | #a -
O O = o 0

gl Kuinka kehitldist pakatlipalwabita™ Yol mphs ankaa avaima palautatia iominnasta, Kigoita
vaslauksesi ala olevaen Baliskoon, voil Ethas in kdntopuobele.

£{3
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4. Mielipitees| Asemapalveluista ja turvallisvusasiossia |palvelut kulpeita)ille)

&) Kampin kuljetajen Bukclla jo WET oval mialeslin, rasiia:
A " )

e | ek =

O O E O O
t) Turmen Kampin poikkzustlanne @riesie byt rastia:

= = Lt * -

O w] LE m | |
] Taadoliamiran Kamgin aiminaslses lBﬂGhlu‘:l!G-l‘E muioRaista on malila;

w = @ o -

(] (| E (| O
' Tieddn kouirka foimia poikkesilanbessss fwsen bussipalan yhiepdessa rastita:

o u Vi . o

T

O (m ] H:I (m] ]
&) Tiadan el Bhid- ja Eibporil, rehdin laetaueabiean seki aukopyessbdinnin, rastila:

= = [ g ~

(] O 1E| O O
1) Likennzabseen ja kaukolikennelerminaalin 1..1_:|:in:n siisteys on miekestani, rasitac

= u A = -

O (] H:I (] O
a) Terminaalicts ulos ajetiassan, likenrevakogen ennakkonsgthh on misleslin, rastia;

W = %3 . =

(] (| E (| O

hi Kuinka kehilldist assmapatveluita ja lurvallizoutia T Vil meds anlaa avonta palaubetia

Ierminrersta, Kirjoia vastaukess sl clavaan kstkkoon. - woil jalkes papanin kBamdpuclella,

Kiitos vastauksesiasi koolks, onb Hesd Kyselyead on kysylly cikeila aaioils rja-aulosaman

toiminnsllisisdan kannalia, rasib

Kyl [ Ei 0. mksi

A
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Qy Matkahuoho Ab KULJETTAJAKYSELY
Kamppi Haastaltel ututkimes

1. Parustiadot vastaafista

11 Voiko 20% kulettajsta voinut ofa alle 5 vuotia alls?

12 Vastaajista 54 % on suorttarut yrityksen oman kodutuksen. Milaisesta koulutuksasta
on kyss?

13 Vain 13 % on suanttanut MHon nettkurssin, mksi nin ahanen prosantti?

14 Misi 32 % @ ole mnkaankasta koulsusta Kampssa toimimisean?

2. Miglipiteesi Matka- |a kioskipalveluista |palvelut matkustajille)

21 Med kehitettivad on Matkapalveluidan tai Kioskin aukclosjoissa?

22 Mea kehitettavad on bussien ennakkopalkiavarausjanestelmassa on? Kysehn
tuloksssa on heman ristinilaisoukss.

23 Mren kehittasit kulettajen valipalatanontaa kioskn vallkomassa?

3. Miclipiteesi Pakottipalveluists {palvelut tavarankisitteliybilie)

at Karryjen karkeus herdtt palen kommentieja, mika olsi olkea lastauskorkeus kamylle?
32 Miten kebitasit rahdin [3staus- j8 purkupaikan akameekinidja?
a3 Rahdin wivakoodiubuktteat kinvamyvat palen kommentieja, onke laittelden

foiminnoisss mitsan yvid puoia?
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34 Mian kahttaisi vivakoodilabala - isa ks 1al lniminnalbsuus?

4. Mialipiteasi Asemapalvaluista ja turvallisusasioisia (palvelut kuljsttalilla)

4.1 Miren ketettfmsil ennakoeandythd laimintaa®

4.2 Kuljetiajien WER @ yieinen siisteys, herditrat palon iommentia@. Onka likrne
muutiunut Fdjaliain heonomesan suurdaan? LET alcilli uulena sivousyrlldjdng
tarminaplesa lokakuusaa 08,

4.3 Miran kebilamil kufetajen dallamisla?

5 Tulimuksan hyddynnettivyys

g1 Vastaajista 92% kaki, sid kyssksch wtkitin ckeila asioita. Kuinka hyddylseksi
kpatte kysahm?

B2 Mian kehitbsit kyseiya?

53 Woilaisiinks vasiaavas malia hytohyal midlia asamila™

Z42)
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Liite 3
Mielipiteesi Matka- ja kioskipalveluista (palvelut matkustajille)
Kuinka kehittaisit matka- ja kioskipalveluita?
Kommentti Tyyppi
Ne on Ok! (V6) P
Jatkakaa samaan malliin (V12) P
Ehka aukioloajat? (V25) K
Lopettaisin nettilippujen myynnin. Niista ei ole kuin harmia, kun ihmiset
ei tule aina samaan autoon mihin lippu on ostettu ja asiakkaan kannalta
on helpompi maksaa autossa kuin netissa. (V28) K
Kioskille isommat tilat (V77) K
Pari poytaa ja tuolit (V77) K
Paikka kodikkaammaksi (V80) K
Enemman suolapaloja ym. voileipia (V80) K
Lipunmyynti samaan kerrokseen, ennen autoon nousemista (V82) K




Kuinka kehittaisit pakettipalveluita?
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Kommentti

Tyyppi

Kynat huonoja (V2)

ATK:n kaatuessa pitaisi olla joku varajarjestelma! (V6)

Lisaa karryja (V7)

Vailla karryt on lastattu liian korkeiksi (V10)

Rahdissa karryt loppuvat klo 18:00 jalkeen (V10)

Kapulat voisivat olla vahan paremmat (V12)

Kapulat usein virhetilassa ja akut loppu (V14)

Rahdissa joku voisi katsoa vuoron aikana, etta kapulat toimivat (V14)
Kapulan naytto on liian pieni, vaikea luettava (V14)

Rahdin lastausalue tukossa (V18)

Parkkeerauskaytanto epaselva (V18)

Valista ylilastattuja, paketit putoilee (V25)

Kohtuus pakettien koossa, piironki ja sohvat, ylisuuret paketit (V60)

Isot ja hankalanmuotoiset paketit (V61)

Kotka/Karhula oikeisiin karreihin (V61)

Ei lilan painavia paketteja, joku raja! (V64)

Ei karryihin liian korkeita kuormia, vaikea ”lyhyena nais-ihmisena” ottaa
painavia paketteja ylhaalta (V81)

Jotkut paketit aivan liian painavia (70 kg) (V81)

Useasti karrykuormat liian korkeita (V89)

Harvoin, jos koskaan saan VAK tietoa (V93)

Jos sais ehjat lukulaitteet (V96)

Jos on varattu paikat rahtipuolella niin eiko voisi kirjoittaa seinaan firman
nimen ja ajan etta tietais pitaa paikka vapaana, joka paiva kuuluu rutinaa
etta meidan paikka on varattu perk... (V96)

Z2ZZZZZZZXRZZZZXXZ

Z2ZZZZZ




Mielipiteesi Asemapalveluista ja turvallisuusasioista (palvelut kuljettajille)

Kuinka kehittaisit asemapalveluita ja turvallisuutta?
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Kommentti

Tyyppi

Poistakaa ennakoiva naytto (V2)

Ennakkonaytto pois tai uudelleen ohjelmoitavaksi (V4)

Ne on riittavat! (V6)

WC siistimmaksi (V8)

Taukotila on Ok, mutta WC:t ovat hirveassa kunnossa (V10)
Tiedotuskanava puuttuu kuljettajille, esim poikkeavat lahtolaiturit (V10)
Siivous tasaisen huonoa (V10)

Ennakkonayttoa olisi kaikkien noudatettava (V10)

Talvella rahtitilat liukkaita ja likaisia (V11)

Parkkipaikkoja on liian vahan (V12)

Terminaalissa polisee liikaa (V12)

Kuljettajien WC-tilat alhaalla (tupakkakopin vieressa), jatkuvasti epasiis-
tit => kusi haisee (V14)

Taukotilasta puuttuu pesuaineet (V15)

Naisten WC:sta puuttuu valista paperit (V15)

Liikennevalojen ennakkonaytto hidastaa lahtojani, kun ensimmainen auto
ei lahde ajoissa liikkeille (V28)

Matkustajat pois laiturialueelta jonottamasta (V33)

Porrasta lahtoaikoja! (V48)

Henkiloautot pois alueelta (V61)

valoilla (V61)

Tiettyyn aikaan on kovin ruuhkaista ja pysakointipaikkoja kovin vahan
(Vé68)

Polyhaitat on sietamattomat (V77)

Toivoisin, etta linja-autojen lahtoaikoja olisi porrastettu vahan enemman,
niin ei olisi sellaista ruuhkaa lahtoaikojen suhteen. Voisi olla vaikka 3 tai 5
mins valein Kulkeehan junatkin minuuttiaikataululla (V81)
Taukopysakointipaikkoja liian vahan ruuhka-aikaan, joskus jopa 15 min
odotus (V83)

Puuttuu WC-siivous- paperi/pesuaine (V86)

Naisten WC:n valo pimeana useita paivia (V89)
Taukopysakaointi/lastauspaikat ahtaita (V92)

Terminaalissa talvella todella kylma / kesalla tosi kuuma (V92)
Liikennevalot Kampista sais palaa kauemmin kuin 2 auton verran, 3 menee
punaista pain (V96)

zZZZ ZZZXRZZZZOZZ
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